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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysalalla pyritdan jatkossa yhtendistamaan toimintoja osaksi suurempia
kokonaisuuksia, jotta voitaisiin saavuttaa laadukkaita sosiaali- ja terveysalan palveluita.
Ty6nkuvia ja tehtavia muutetaan nopealla aikataululla. Kunnat ovat ostaneet yha
enemman palveluita yksityiselta sektorilta. Kuntayhtymien myo6t& suuri maara
organisaatioita tulee yhdistymaan, mika tarkoittaa, etta tulevaisuudessa on olemassa yha
suurempia organisaatioita ja todennakdisesti laajempia muutoksia palveluverkostoissa.
Tana paivana monet organisaatiot panostavat asiakaslahtdisyyteen toimintansa
arvoperustana. Organisaatioiden strategiat, ohjelmat, uudistukset ja kehittdmisohjelmat
perustuvat asiakaslahtoisyyteen. (Heikkilda ym. 2015, 21.)

Hallituksen sote- ja maakuntauudistus raukesi maaliskuussa 2019. Sote-uudistuksen
kaatumisesta huolimatta Hyvink&&, Jarvenpaa, Mantsala, Nurmijarvi ja Pornainen ovat
muodostaneet Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtyman (myéhemmin Keusote). Keusote
aloitti toimintansa tammikuussa 2019. Keusoten tavoitteena on turvata laadukkaat,
asiakaslahtoiset ja tasa-arvoiset sosiaali- ja terveyspalvelut alueen asukkaille. (Keski-

Uudenmaan sote 2018a.)

Kunnat, kuntayhtymat ja tulevat maakunnat tarvitsevat jatkossa tukea lasten, nuorten ja
perheiden palvelukokonaisuuden muodostamiseen. Aikaisemman hallituksen
karkihankkeen Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman (mythemmin LAPE) mukaiset
tulokset tulisi saada kaytantoon ja painopiste tuen tarpeelle tulisi olla etenkin varhaisessa
tuessa ja hoidossa. LAPE:n tavoitteena on ollut luoda lapsille hyvéa sosiaali- ja
terveyspalveluiden kokonaisuus. (Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelma 2019.)
Keusotessa lapsi- ja perhepalveluita on uudistettu valtakunnallisen muutosohjelman
kautta. Tytskentelyn tavoitteeksi on asetettu entista vaikuttavammat,
kustannustehokkaammat ja paremmin yhteen sovitetut palvelut lapsille ja perheille.
Keusoten tavoite on vahvistaa alueen peruspalveluita ja siirtdé painopistetta etenkin
ehkaiseviin palveluihin ja varhaiseen tukeen. Erityis- ja vaativamman tason palveluiden
kehittdminen, kuten esimerkiksi tehostetun perhetydn kehittdminen, kuuluu sekéa
valtakunnalliseen, ettd Keusoten alueelliseen kehittdmissuunnitelmaan. (Keski-
Uudenmaan sote 2020a.) Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2018a) mukaan
lastensuojelua tulisi kehittdd enemman asiakaslahtdiseksi tydmuotoja ja palvelun laatua

vahvistamalla.

Hyvin toimiva ja ehkaiseva lastensuojelu mahdollistaa tuen ja palveluiden tarjoamisen

perheille oikea-aikaisesti. Palveluita tulisi tuottaa varhaisessa vaiheessa, jolloin korjaavien



palveluiden tarve vahenee. Tulevaisuudessa laadukas ja vaikuttava perhetyt edellyttéa
erityisesti ohjaus- ja valvontatoiminnan kehittdmista, tehostamista ja tietoperustan
vahvistamista. Avohuollossa on laajasti tunnistettavissa olevia kehittdmistarpeita.
(Lastensuojelun keskusliitto 2018.) Lastensuojelun perhetyd eli tehostettu perhetyd on
intensiivista ja usein perheen kriisitilanteisiin liittyvaa tukea. Tehostettuun perhetython
liittyy usein myods kontrollinomainen tapa tydskennella, ja tukea tulee olla saatavilla
tarvittaessa vuorokauden ympari. Tehostetun perhetydn onnistumisen edellytyksena on
perheen oma tahto ja motivaatio muutostydskentelyyn. (Terveyden- ja hyvinvoinninlaitos
2019a.)

Tama opinnaytetyd keskittyy Keusoten tehostetun perhetyon kehittdmishankkeen
kuvaamiseen. Opinnaytetyon lahestymistapana on kaytetty palvelumuotoilua, jonka avulla
palvelun kayttgjat otetaan aktiivisesti mukaan kehittamiseen (Ahonen 2017, 26). Keusoten
tehostetun perhetydn yhteiskehittdmiseen on osallistettu mukaan asiakkaat ja siin& on
hyoddynnetty tyontekijoiden ammatillista ndkemystéa. Korpelan (2017, 197-198) mukaan
tyontekijoiden osallistuminen kehittdmistydhon ja heidan tietopohjansa hyddyntaminen
asiakastiedon kerdamisessa kuvaa organisaation toimintaa ja tyon siséltda. Organisaation
vahvuutena voidaan pitda sen tyontekijoiden osallistamista, silla juuri heilla on
ajankonhtaisin tieto asiakkaista. Tyon merkityksellisyys syntyy inmisten valisessa
vuorovaikutuksessa ja aidon dialogin avulla. Sen kautta voidaan tarkastella ja havaita
organisaation uudistamista estavia ja edistavia tekijoita. (Korpela 2017, 197-198.) Tassa
kehittdmishankkeessa nahdaan tarkeana huomioida myds varsinaisessa asiakastydssa
olevien tydntekijoiden tieto ja kokemus asiakastydsta. Lisaksi tydntekijoiden
osallistuminen perhetydn kehittdmiseen nahdaan merkityksellisena. Juuti (2015, 90-91)
kirjoittaa, ettd organisaation perustehtava liittyy asiakkaiden tarpeiden tayttdmiseen, ja
silloin my6s henkildstén ydinosaamisen tulee liittyd asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen.
Kun muutetaan organisaation hierarkkisuutta asiakaskeskeiseksi, on tarkedéd huomioida

asiakkaiden palveluun osallistuvat henkildt osaajina.



2 KEHITTAMISHANKKEEN LAHTOKOHDAT
2.1 Kehittdmishankkeen tausta ja kohdeorganisaatio

Opinnaytetyo toteutetaan Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtymaélle. Keusote vastaa
kuuden jasenkuntansa sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisesta ja tuottamisesta
alueen 200 000 asukkaalle. Keusote on perustettu vuoden 2019 alussa ja sen myta on
noussut tarve laatia kuntayhtymaélle yhtendisia palveluita. Kuntayhtyméa on laatinut
palvelulupaukset, joissa maaritellaan, ettd Keusoten palvelut perustuvat jatkuvaan
arviointiin ja kehittamiseen yhdessa alueen asukkaiden, jasenkuntien ja sidosryhmien
kanssa. Asiakkaalle luvataan, ettd he voivat olla mukana suunnittelemassa, toteuttamassa
ja arvioimassa palveluaan mahdollisuuksiensa mukaan. Keusoten tavoite on vahvistaa
alueen peruspalveluita ja siirtdd painopistetta ehkaiseviin palveluihin ja varhaiseen

tukeen. (Keski-Uudenmaan sote 2019a.)

Keusotessa on meneillaan lastensuojelun tehostetun perhetydn kokonaisvaltainen
kartoitus ja toiminnassa tavoitellaan innovatiivista 1ahestymistapaa (Keski-Uudenmaan
sote 2019b). Keusote on myods mukana 'Yhdessa olemme enemman’ -hankkeessa, joka
kohdistuu kansallisen Lapsi- ja perhepalveluiden- muutosohjelman (LAPE)
kehittamiskokonaisuuksiin. Muutostyd kohdentuu Keusotessa erityis- ja vaativamman
tason palveluiden kehittAmiseen. (Keski-Uudenmaan sote 2019a.) Terveyden ja
hyvinvointi laitoksen (2019b) mukaan perhety6ta tulisi tarjota kaikille palvelua tarvitseville
lapsiperheille. Tamé on haastanut kunnat jarjestamaan perhetydn kaltaista palvelua
kaikille sita tarvitseville, mika taas on vaikeuttanut perhetydn maarittelya. Perhetytta
tulisikin kehittda siten, etta se vastaa lapsiperheiden tarpeisiin ja muodostaa selkedn

sisalldllisen kokonaisuuden.

Keusotessa toimii 21 tehostetun perhetytn tydntekijaa ja nelja esimiestda. Tama
opinnaytety® tehdaan yhteistydssa Keusoten tehostetun perhetyén kanssa (Hyvinkaa,
Jarvenpaa, Nurmijarvi ja Tuusula). Opinnaytetydn lahtékohtana on alueen tehostetun

perhetydn palveluiden kehittdminen ja yhtenaistdminen.

2.2 Kehittdmishankkeen tarkoitus ja tavoite

Kehittamistyon prosessinomaisuuden, asiakaslahtoisyyden ja palvelundkdkulman vuoksi
opinnaytetyon lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu. Opinnaytetytssa hyddynnetaan

laadullista tutkimustapaa. Toive yhteiskehittdmisestd on noussut organisaatiolta, jonka



my6ta kehittdmistyohon otettiin mukaan asiakkaat, tyontekijat ja muut sidosryhman

edustajat.

Kuntayhtymaélle on térke&a turvata alueen asiakkaille samanarvoiset ja yhtenaiset
tehostetun perhetydn palvelut asuinkunnasta riippumatta. Kehittdmistyén hyotyna
Keusotelle ndhdaan alueen asiakkaiden tarpeiden esille tuominen ja entista parempien
palveluiden mahdollistaminen asiakkaille. Hydtyna tyéntekijoille nahdaéan
verkostoituminen alueen muiden tehostetun perhetydn tyontekijdiden kanssa ja
kuntakohtaisten hyvaksi todettujen tydmenetelmien ja -kaytanteiden jakaminen. Lisaksi
voidaan todeta, etté vaikuttamismahdollisuus oman tydn kehittdmiseen motivoi tyén

tekemisessa.

Opinnaytetydn tarkoituksena on osallistaa asiakkaita alueen palveluiden kehittdmiseen.
Lisaksi tarkoituksena on lisata asiakastuntemusta ja yhteisty6ta kuntayhtyman
ammattilaisten valilla. Opinnaytetyon tarkoitus vastaa Keusoten palvelulupausta ja

toimintaperiaatteita.

Opinnaytety6n tavoitteena on luoda ehdotuksia ja -visioita palveluista Keusotelle
tehostetun perhetydn kehittamiseksi. Opinnaytetyd kuvaa tehostetun perhetydn taman
hetken ilmi6ita Keusoten alueella ja tuo esiin tydskentelyn kehittamiskohteita. Tama ty6

toteutettiin syksyn 2019 ja kevaan 2020 aikana.

2.3 Palvelumuotoilu tutkimuksellisena lahestymistapana

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun perustuva tutkimuksellinen lahestymistapa, ja se on
erikoistunut palveluiden, asiakaslahtdisyyden, tyontekijakokemusten ja
palveluliiketoiminnan kehittdmiseen. Palvelumuotoilussa palveluiden kayttaja on
kehittamistyon keskipisteend. Sen avulla voidaan kehittda jo olemassa olevia palveluita tai
luoda uusia palveluita. Kehittdmisen keskiossa on palvelupolku eli kayttajan lapikdyma
prosessi palvelua kaytettaessa, prosessin eri vaiheet ja vuorovaikutus ympariston kanssa.
Palvelumuotoilun tavoitteena on muodostaa selke&, johdonmukainen ja yhdenmukainen

asiakaskokemus. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 34-35.)

Palvelumuotoilu on tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa, jota voidaan suoraan
hyoddyntaa suunnittelun ohjaamisessa ja kehittamistydsséa. Asiakastieto on seka
maarallistd ettd laadullista, mutta palvelumuotoilussa painotetaan laadullisten
tutkimusmenetelmien avulla saavutettua ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja toiveista.

(Tuulaniemi 2011, 143.) Palveluiden muotoilu on ratkaisukeskeista, monialaista,



konkreettista ja toiminnallista toiminnan kehittdmista (Miettinen 2014, 11). Monipuolisuus
ja kaytannonlaheisyys tulevat esille palvelumuotoilun prosessissa ja nain ollen menetelma
sopii tAméan opinnaytetydn kontekstiin. Miettinen (2014, 16) painottaa, etta julkisen
sektorin palvelunkehitys kaipaa enemman kayttajalahtoista ajattelua. Palvelumuotoilu on
organisaation tukena niin strategisen suunnittelun tasolla kuin myds palveluiden
menetelmallisen uudistamisen puolella. Uudenlaiset, ennaltaehkaisevat toimintatavat ja
palvelut voisivat ratkaista asiakkaiden ongelmia paremmin ja kattavammin.
Muotoiluajattelun avulla voidaan kasitella myo6s palvelujarjestelman ulkopuolelle ulottuvia,
hyvin moniulotteisia ongelmia. Esimerkiksi nuorten syrjaytyminen tai perheiden

moniongelmaisuus ovat tallaisia haastavia ilmioita tassa ajassa.

Julkisella sektorilla korostuu yhteiskehittdmisen menetelmét, etenkin néissa haastavissa,
monimuotoisissa ilmidissé. Muotoiluajattelulla voidaan 16ytaa uusia nakokulmia seka
kontekstiin sopivia, toimivia kokonaisratkaisuja. Julkinen sektori voisi taméan nakokulman
avulla parantaa palvelujen kayttajien eli alueen asukkaiden palvelukokemusta ja samalla
jopa vahentaa palveluista aiheutuvia kustannuksia. (Lehtonen & Lehto 2014, 22-23, 27.)
Muun muassa palvelupolkujen kuvaaminen seka kayttajalahtdisyyden ja digitaalisten
mahdollisuuksien hyddyntdminen palveluiden kehittamisessé ovat keinoja lisata
palveluiden laatua, vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta. Kansallinen muotoiluohjelma
Muotoile Suomi (Ty6- ja elinkeinoministerié 2020a) on tuonut suomalaiseen yhteiskuntaan
muotoiluajattelua valtakunnallisella tasolla. Sen vaikuttavuutta on tarkasteltu
monitasoisesti. Julkisia palveluita tarkasteltaessa on huomattu, ettéd muotoiluajattelua voisi
hyddyntaa palveluiden kehittamisessa laajemminkin. Julkisella sektorilla on paine kehittda
palveluitaan ihmislaheisemmaksi, jotta pystytdan vastaaman sita koskeviin
yhteiskunnallisiin haasteisiin ja toimintaympéariston muutokseen, esimerkiksi
maakuntauudistuksen myo6td. Osallisuuden ja kayttajalahtéisyyden lisddminen palveluiden
kehittamisessa nousee myds tdman arvioinnin myoéta vahvasti esille. (Ty6- ja
elinkeinoministerié 2020b, 47-49.)

Laajemmin tarkasteltuna muotoiluajattelua kaytetaan myoés muualla Euroopassa. Europe
2020 Growth- strategia on luotu tavoittelemaan uudenlaista osaamista ja kehittamista
yhteiskunnassa. Strategia tuo esille tavoitteen lisdtd muotoilun hydédyntamista
innovaatioiden luomisessa seka kasvattaa tietoisuutta palvelumuotoilun vaikuttavuudesta
julkisissa palveluissa ja talouskasvussa. Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen, innovointi,
kayttajaystavallisyys, resurssitehokkuus ja prosessinen tehostaminen nostetaan tassa
strategiassa esille. Nain ollen muotoilun mahdollisuudet palveluiden kehittdmisessa ja

talouden hallitsemisessa huomioidaan laajasti, myos eurooppalaisella tasolla. Euroopan



komissio ohjaakin kehittamistyota erilaisten kehittamishankkeiden, tutkimusten ja

ohjeistusten avulla. (Euroopan komissio 2020.)

Sosiaalialalla tahdatdan uudenlaiseen tutkimus- ja tedonmuodostuskulttuuriin. Nykyaan
asiakkaat ja palveluiden kayttajat ymmarretadn tiedontuotannon kumppaneina. (Satka,
Karvinen-Niinikoski & Nylund 2005, 13.) Hyvin analysoitu ja jAsennelty tieto asiakkaiden
kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista mahdollistaa oikea-aikaisten,
tarpeenmukaisten ja taloudellisesti kannattavien palveluiden kehittdmisen. (Tuulaniemi
2011, 143.) Dokumentoitu tiedontuottaminen ja raportointi ovat keinoja hyédyntaa
kokemustietoa. Arkitodellisuudessa keréatty tieto vahvistaa toimijoiden identiteettia ja
kokemusta osallisuudesta. Sen avulla on mahdollista saada nékyvéksi tyontekijdiden ja
asiakkaiden asiantuntijuus. (Satka, Karvinen-Niinikoski & Nylund 2005, 16.)
Yhteiskehittiminen osallistaa asiakkaat ja tyontekijat tarkastelemaan palvelua ja
kehittamaan sita luovasti. Palvelu tulee nakyvaksi paivittiisissa kohtaamisissa ja
arkitodellisuudessa. Palvelu my6s kehittyy koko ajan néissa tilanteissa. (Reason, Lavrans
& Flu 2016, 17-18.) Palvelumuotoilu mahdollistaa uusien ratkaisujen ja toimintatapojen

kehittamisen koko henkildston nakékulmasta (Miettinen 2014, 11).

Kuluttajat haluavat parantaa elaménlaatuaan ostamalla hyvia kokemuksia. Asiakkaat ovat
valmiita maksamaan ja viettdmaan aikaansa sellaisten tapahtumien keskella, joista he
nauttivat. (Pine & Gilmore 1999, 2, 12.) Pine ja Gilmore (1999, 12-13) kirjoittavat myos,
ettd kokemukset ja elamykset ovat aina henkilokohtaisia ja ne syntyvat yksilossa, joka on
sidottu mukaan emotionaalisella, fyysiselld, alyllisella tai henkisella tasolla. Jokainen

elamys syntyy taten tapahtuman ja ihmisen mielentilan vélisena vuorovaikutuksena.

Asiakaskokemuksesta on tullut keskeinen painopiste nykyaikaisissa palveluissa ja
johtamiskaytannoissa. Asiakaskokemus on suhteellisen uusi ajattelutapa palvelujen
kehittamisen saralla, ja siité onkin tullut keskeinen tarkastelun kohde. Erityisen tarkeaa on
arvioida asiakkaan tunnekokemusta palvelupolun aikana. Voidaankin todeta, etta
mielekas asiakaskokemus on keskeinen paamaara, jos organisaation halutaan olevan
kilpailukykyinen ja saavan tyytyvaisia asiakkaita. Palvelumuotoilu sopii tdhan kontekstiin
lahestymistavaksi, koska se auttaa havaitsemaan palvelun mahdollisuudet, innovoimaan

uusia ja kehittam&an jo olemassa olevia palveluita entistéd paremmiksi.

Tuulaniemen (2011, 75) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon:
toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan
toiminnallisiin tarpeisiin, kuten prosessin sujuvuuteen, saavutettavuuteen, kaytettavyyteen
ja tehokkuuteen. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia odotuksia, esimerkiksi palvelun

mielekkyys, kilnnostavuus, innostavuus ja tunnelma. Merkityksentaso tarkoittaa



kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia. Naita ovat esimerkiksi unelmat,

tarinat, lupaukset ja oivallukset. (Kuvio 1.)

MERKITYS

Palvelun merkitys, asioiden
mahdaollistaminen, unelmat,
ocivallukset, mielikuvat

TUNTEET

Palvelun helppous, kiinnostavuus,
tunnelma, helppous, mielikuviin
vastaaminen

TOINMINTA
Tarpeisiinvastaaminen,
kaytettavyys, vaivattomuus,
palveluntehokkuus

KUVIO 1. Arvon muodostumisen pyramidi. Mukailtu Tuulaniemen (2011) mukaan.

Tuulaniemen (2011, 24, 26) mukaan palvelumuotoilun tarkoitus on, etté asiakkaalle
muodostuisi mahdollisimman positiivinen palvelukokemus. Juuti (2015, 125-126)
kirjoittaa: "asiakkaille tuotettu mielihyva liséa henkildston tyéhon sitoutumista”. Myodnteinen
asiakaskokemus heijastuu myonteisesti henkil6stoon ja myodnteinen henkiloston kokemus
puolestaan heijastuu myonteisesti asiakkaisiin. Sama patee kielteiseen suuntaan.
Organisaation perustehtava liittyy asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen, jolloin myos
henkil6ston ydinosaamisen taytyy liittyd asiakkaiden tarpeiden tyydyttdmiseen. Asiakkaat
asettavat yha lisaéntyvia haasteita organisaatiolle ja he ddnestavat herkasti jaloillaan, jos
heidan saamansa palvelu ei heitd miellytéa. Internetin ja sosiaalisen median viidakkorumpu
tavoittaa asiakkaat nopeasti, joten he varmasti kuulevat muiden kokemuksia
organisaatiosta ja sen palveluista. Nama muutokset on hyva huomioida kuntayhtymia
muodostettaessa, koska ne asettavat uudenlaisia haasteita organisaatiolle ja
tyoskentelylle. (Juuti 2015, 11-13.)

Heliskoski, Humala, Kopola, Tonteri ja Tykkylainen (2018, 9) kirjoittavat yhteiskunnallisen

hyédyn mallinnuksesta osana palveluntuottajan muodostamaa omaa verkostoa.



Palveluntuottaja luo siis itse mallinnuksen, jolla tuotetaan yhteiskunnallista hyotya.
Yhteiskunnallisen hydédyn mallinnus perustuu siis muutostarpeelle ja halutun muutoksen
taustalla olevien syiden, mahdollisuuksien ja niiden ekonomisten tarpeiden tunnistamisiin.
Suuret muutokset ovat aina haasteellisia ja monimutkaisia. Me koemme, etté ne vaativat

suuria muutoksia myds ihmisten toimintatavoissa ja yhteiskunnallisissa rakenteissa.

Toiminta lahtee aina yksilosta, joka on osa isompaa kokonaisuutta. Hyvia tuloksia voi
saada aikaan hyvinkin erilaisin tavoin ja erilaisissa tilanteissa. Jaetussa johtajuudessa
johtajuus nahdaan jaettuna panostuksena yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi.
Johtajuutta ei tulisi jattéda vain johtajille vaan siihen tulisi osallistua kaikkien niiden, joita
asiat koskevat. Onnistumisen johtaminen on parhaimmillaan silloin, kun organisaatiossa
oivalletaan yhteinen tavoite, sen merkitys seka riippuvuus muiden toiminnasta. (Ra&mo
2018, 14.) Onnistumisen johtaminen on henkilokohtaisten tulos- ja tavoitekorttien
nakyvaksi tekemista ja liiketoiminnallisten tavoitteiden liséksi erillisid osaamistavoitteita ja
yhteisia kehittamistavoitteita. Tiimitasolla onnistumisen johtamisen tulee tukea sellaista
toimintaa, jossa sen jasenet tekevét parhaansa ja jossa ollaan valmiita ottamaan vastaan
ja antamaan palautetta. Nain kasvatetaan huipputiimeja, joissa yksildn osaaminen siirtyy
tiimien ja organisaation osaamiseksi. Tama vaatii jatkuvaa toiminnan ja saavutettujen

tulosten laadullista arviointia. (Syddnmaanlakka 2014, 81-82.)



3 KEHITTAMISHANKKEEN TIETOPERUSTA
3.1 Lastensuojelu osana lainsaadantoa

Lastensuojelulain tarkoitus on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuymparistoon,
tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen seka erityiseen suojeluun. Laissa on
maaritelty lastensuojelu lasten ja nuorten hyvinvoinnin edistamiseen liittyvilla toimilla, joilla
tarjotaan apua ja tukea riittdvan varhain ehkaisemaan ongelmien syntymista tai
pahenemista. Lapsen oikeuksien toteuttaminen on myés lainsdadannon ja
viranomaistoiminnan liséksi koko yhteiskuntaa koskeva tehtava. Lapsen oikeuksista on
saadetty erikseen Suomen perustuslaissa (731/1999, 819) sekd Suomea sitovissa
Euroopan ihmisoikeussopimuksessa (63/1999) ja yleissopimuksessa lasten oikeuksista
(60/1991). Naiden edelld mainittujen lakien lisaksi lastensuojelulaki (417/2007, 8§4) seké
laki lapsen huollosta ja tapaamisoikeudesta (361/1983, 81, §2 & 84) korostavat "lapsen
oikeutta hyvaan hoitoon, kasvatukseen, ikaan ja kehitystasoon nahden tarpeelliseen
valvontaan ja huolenpitoon seka lapsen edun asettamista etusijalle kaikessa

viranomaistoiminnassa”. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019c.)

Perustuslain (731/1999) mukaan ”julkisen vallan tehtdvéa on tukea perheitd ja muita lapsen
huolenpidosta vastaavien mahdollisuuksia turvata lapsen yksildllinen kasvu ja hyvinvointi”.
Julkinen valta on oikeutettu puuttumaan perheen itsemaaradmisoikeuteen vain silloin, jos
lapsen oikeuksia ei muuten voida turvata. Monet yhteiskunnalliset paatokset vaikuttavat
suoraan lasten elamé&an. Esimerkiksi liikenneratkaisut, alkoholipolitiikka tai vanhempien
tydssakayntiin liittyvat ratkaisut joko tukevat tai kaventavat niité. Lastensuojelu ei ole yksin
lastensuojeluviranomaisten toimintaa vaan se voidaan kasittda kaikkia viranomaisia ja
kansalaisia koskevaksi lasten suojeluksi. Lapsen hyvinvoinnista vastaa ensisijaisesti
lapsen vanhemmat ja huoltajat. Heidan velvollisuutensa on vastata lapsen kasvatuksesta
ja huolenpidosta sek& maarata, kuinka lapsen kasvatus ja huolenpito jarjestetaéan.
Lastensuojelulla on kolme perustehtavaa: lasten yleisiin kasvuoloihin vaikuttaminen,
vanhempien ja huoltajien tukeminen kasvatustehtavassa ja varsinainen lastensuojelullinen

tehtava. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019c.)

Nykyinen lastensuojelulaki laadittiin vuonna 2007. Lastensuojelu oli pitkaéan aikuisten
valilla kaytavaa keskustelua lapsen asioista, mutta nykyaan lapsen osallistaminen ja
kuuleminen ovat nousseet tarkedksi osaksi tydskentelya. Lapsikeskeinen hyvinvointimalli
huomioi hyvin lapsen turvallisuuden ja hyvinvoinnin kokemuksen. (Alatalo, Lappi &
Petrelius 2017, 27.) Kansainvalisessa vertailussa on puhuttu lapsen yksildllisia tarpeita ja

oikeuksia korostavasta Child Focus -orientaatiosta, jossa yhteiskunnan puuttuminen
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perustellaan lapsen kehitykselliseen tarpeeseen ja siind korostuu varhainen puuttuminen.
Lastensuojelusta puhuttaessa on aina huomioitava, etta sité sitoo vahvat
interventiovaltuudet. Tarpeen vaatiessa lasta on suojeltava silloinkin, vaikka asianosaiset
sita vastustaisivat. (Bardy 2013, 74.) Vastentahtoisten toimenpiteiden ja lapsen ja
vanhemman vahvakin kontrolli voidaan kokea pelottavana. Lastensuojelua voidaankin
kuvailla 'likaiseksi tydksi’, jonka hoitaminen on yhteiskunnan kannalta valttamatonta.
(Ketola 2014, 13.)

Lastensuojelulaki korostaa, etta lastensuojelu perustuu aina lapsen edun toteutumiseen.
Arvioitaessa lapsen etua on otettava huomioon, miten lapselle voidaan turvata hyva ja
tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi. Lastensuojelun toimenpiteet tulee toteutua siten, etta
ne tuottavat lapsen kannalta mahdollisimman hyvéan lopputuloksen. (Alatalo, Lappi &
Petrelius 2017, 27.) Lastensuojelulain muutos astui voimaan 1.1.2020. Muutokset
koskevat lastensuojelun sijaishuollossa olevien lasten perusoikeuksien vahvistamista ja
jalkihuoltoa. Lapsella tai nuorella on jatkossa oikeus lakimuutoksen mydta jalkihuollon
palveluihin aina 25-vuotiaaksi asti. Lastensuojelulain muutokset eivat suoranaisesti koske
tehostettua perhety6ta, mutta ne ovat osa lastensuojelullisia toimenpiteita.

(Lastensuojelulaki 542/2019; Sosiaali- ja terveysministerio 2019a.)

Useissa maissa lastensuojelussa on korostunut osallisuuden tukeminen. Pohjoismaista
etenkin Norjassa, Tanskassa ja Suomessa lastensuojelulapsia on suuri maara
ehkaisevasta lastensuojelusta huolimatta. Tulevaisuuden haasteena on
perheorientaatioiden sijasta keskittya lapsiorientaatioon, jossa lapsen oikeudet ja tarpeet
nousevat tydskentelyn keskioon. (Pohjolainen 2019, 18.) Kansainvalisessa vertailussa on
kuvattu kaksi lastensuojelun strategiavaihtoehtoa, jotka ovat lasten ja perheiden tukemista
painottava vaihtoehto (child welfare) tai lasten suojelullinen vaihtoehto (child protection).
Suomalaisen lastensuojelun on todettu olevan selkeasti lasten ja perheiden tukemista
painottavaa orientaatiota. Onnistuakseen suomalainen lastensuojelu tarvitsee paljon
asiantuntemusta, palveluita ja aikaa lasten ja perheiden kohtaamiseen. Naista aiheista
puhutaan lastensuojelun kipupisteind, joita tunnistetaan kaikissa
lastensuojelujarjestelmissa, vaikka tehtavat ja orientaatiot vaihtelevat. Taydellista
lastensuojelujarjestelméaa ei ole viela kehitetty. Tarkeaa olisikin tunnistaa suomalaisen

lastensuojelun vahvuudet ongelmakohtien tarkastelun rinnalla. (Ketola 2014, 13.)

Lastensuojelu on viranomaistoimintaa, jonka tarkoitus on edistéa lapsen suotuisaa
kehitysta ja hyvinvointia. Viranomaisen on omassa toimessaan pyrittava kaikin puolin
edesauttamaan vanhempia ja huoltajia toteuttamaan kasvatustehtavaansa myos silloin,

kun lapsi on lastensuojelun asiakas. Lastensuojeluviranomaisten on oma-aloitteisesti
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tarjottava perheelle apua. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019c.) "Lastensuojeluasia
tulee vireille hakemuksesta tai kun sosiaalityontekija tai muu lastensuojelun tydntekija on
saanut muutoin tietd& mahdollisesta lastensuojelun tarpeessa olevasta lapsesta.
Lastensuojeluasian vireille tulon jalkeen sosiaalityéntekijan tai muun lastensuojelun
tydntekijan on arvioitava valittomasti lapsen mahdollinen kiireellinen lastensuojelun tarve”.
(Lastensuojelulaki 1302/2014, 8§26.) Kiireellisissa tilanteissa on lastensuojelulliseen
huoleen reagoitava nopeasti. Kiireettbmissa tilanteissa palvelutarpeen arvioinnin jalkeen
perheen kanssa suunnitellaan tarvittavat tukitoimet. Jos lapsi voi saada tarvittavat
tukitoimet sosiaalihuoltolain kautta, lastensuojeluasiakkuutta ei aloiteta. (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2017.) "Lastensuojelun toiminta perustuu laissa maariteltyihin
madraaikojen noudattamisiin asiakkaan palvelun turvaamiseksi” (Lastensuojelulaki
417/2007, 827a). Aikarajat on asetettu lapsen riittdvan nopean suojelun varmistamiseksi.
Palveluprosessin laatua kuvaa vasteaika, eli sosiaalitydntekijan reagointiaika, jonka han
kayttaa lastensuojeluilmoituksen saavuttua. Lastensuojelulliset toimenpiteet vaativat
nopeaa vasteaikaa ja ne ovat myos lakisdateisesti maariteltyja. (Jaaskeldinen, Laihonen,
Lonngvist, Pekkola, Sillanpaa & Ukko 2013, 55.)

Lastensuojeluasiakkuus alkaa (Lastensuojelulaki 1302/2014, §27), kun "ryhdytaan
kiireellisiin toimiin lapsen terveyden tai kehityksen turvaamiseksi tai lapselle tai hdnen
perheelleen annetaan lastensuojelulaissa tarkoitettuja palveluja tai muuta tukea ennen
palvelutarpeen arvioinnin valmistumista”. Lastensuojelun asiakkuus alkaa myds silloin, jos
lapsi tarvitsee palvelutarpeen arvion valmistumisen jalkeen lastensuojelun palveluita tai
tukitoimia tai lapsen kasvuolosuhteet vaarantuvat eivatka turvaa lapsen terveytta ja
kehitysta. Lapsi voi my0s olla itse vaaraksi itselleen tai toisille, miké on peruste

lastensuojeluasiakkuuden alkamiselle. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017.)

Perheelle jarjestetaan tarvittaessa lastensuojelun avohuollon tukitoimia, joita voi olla
esimerkiksi taloudellinen tuki, tukihenkilo tai perhetyd. Avohuollon tukitoimilla pyritaan
edistamaan ja tukemaan lapsen myodnteista kehitysta ja vahvistamaan lapsen huoltajien
kasvatuskykya. Lastensuojelun avohuolto on vapaaehtoista ja se perustuu haluun
tydskennella lapsen edun mukaisesti. Avohuollon tukitoimien pohjana toimii yhteistyéssa
perheen kanssa laadittu asiakassuunnitelma, joka tarkistetaan sovituin maaraajoin. Jos
perhettd ei kyetd tukemaan riittdvasti avohuollon tukitoimin on lapsen kehitys ja hyvinvointi
turvattava huostaanotolla ja sijaishuollolla. Sijaishuolto on lapsen hoidon ja kasvatuksen
jarjestamista kodin ulkopuolella joko perheessa tai laitoksessa. Lastensuojelun
tydntekijoiden tavoite on ensisijaisesti yhdistaa perhe ja jarjestaa tarvittavat palvelut
tukemaan lapsen etua myds kotioloissa. Lastensuojelun tavoite on toimia yhteistytssa

lapsen huoltajien kanssa ja lasta itsedan kuullen. (Valvira 2015.)
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Lastensuojelu on kuitenkin viimesijainen tukimuoto, johon turvaudutaan, jos
ennaltaehkaisevat tai sosiaalihuollon palvelut eivat ole riittévia. Lastensuojelun palveluihin
ovat oikeutettuja ne lapset, joilla sosiaalitydntekija on arvioinut olevan lastensuojelun
tarve. Lastensuojelun asiakas on aina lapsi ja hanelle nimetddn oma
vastuusosiaalitydntekija. Lastensuojelussa pyritddn hydédyntamaan ensisijaisesti
avohuollon tukitoimia, esimerkiksi tehostettua perhety6ta. Jos lapsen kasvuolosuhteissa
nahdaan tarvetta lastensuojelun tuelle, perhe ohjataan lastensuojelun piiriin. Hyvin toimiva
ja ehkaiseva lastensuojelu mahdollistaa tuen ja palveluiden tarjoamisen perheille oikea-

aikaisesti. (Lastensuojelun keskusliitto 2019.)

Palveluita tulisi tuottaa varhaisessa vaiheessa, jolloin korjaavien palveluiden tarve
vahenee. Avohuollossa on laajasti tunnistettavissa olevia kehittamistarpeita.
Tulevaisuudessa laadukas ja vaikuttava perhety6 edellyttédéa erityisesti ohjaus- ja
valvontatoiminnan kehittdmista, tehostamista ja tietoperustan vahvistamista.
(Lastensuojelun keskusliitto 2019.) Tulevaisuuden lastensuojelupalvelut painottuvat
ennaltaehkaisyyn, matalan kynnyksen palveluihin, vahvaan kumppanuuteen ja
palvelukokonaisuuksiin, monikulttuuriseen auttamiseen seka sijaishuollossa perhehoitoon.
Palveluita tullaan suunnittelemaan yhdessé asiakkaiden kanssa ja kokemusasiantuntijuus
on mukana palvelujen kehittdmisessa. Tasa-arvoisuus palveluiden saamisessa ja
laadussa lisdantyy alueellisten toimintamallien ja kuntam&arien pienentyessa. Liséksi
asiakkaan ja median rooli kasvaa tulevaisuudessa ndiden molempien vaatiessa
lastensuojelulta avoimuutta ja lapindkyvyytta. (Ketola 2014, 6.) Lastensuojelun
kehittamistyon kannalta tarke&éa on positiivinen valmistautuminen tulevaan ja usko siihen,

etta asioihin voidaan vaikuttaa (Ketola 2014, 14).

3.2 Perhetyo ja tehostettu perhetyd Suomessa

Sosiaalihuoltolain (1301, 2014, §18) mukaan perhety6td "annetaan erityista tukea
tarvitsevan lapsen tai nuoren terveyden ja kehityksen turvaamiseksi”. Perhetydn tarkoitus
on lapsen ja hdnen perheensa hyvinvoinnin tukemista sosiaaliohjauksella ja muulla
tarvittavalla avulla. Palvelua tarjotaan erityisesti, jos asiakas ja hdnen perheensa tai
asiakkaan hoidosta vastaava henkil6 tarvitsevat tukea ja ohjausta omien voimavarojen
vahvistamiseksi ja keskindisen vuorovaikutuksen parantamiseksi. Sosiaalihuoltolain tultua
voimaan 2014 lastensuojelulakia muutettiin. Lastensuojelulakiin kirjattiin avohuollon
tukitoimina tehostettu perhetyo ja perhekuntoutus. Laissa naiden tydmuotojen eroja ei
kuitenkaan ole méaaritelty kovin selkedsti, ja sisallbllisesti nama tukitoimet voivat olla

hyvinkin samankaltaisia. (Alatalo ym. 2017, 17-18.) Lastensuojelulaissa ei varsinaisesti
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madritella tehostetun perhetydn sisaltta erikseen. Laissa kuitenkin sanotaan, etta
sosiaalihuollosta vastaavan toimielimen on kéytettéava avohuollon tukitoimia viipymatta
lastensuojelutarpeen taytyttyda. Avohuollon tukitoimissa on maininta tehostetusta
perhetydstéa (Lastensuojelulaki 1302/2014, 836). Yhdessa nama kaikki edella mainitut lait
muodostavat perustan niin lastensuojelulle kuin tehostetun perhetyon tarpeelle

Suomessa.

Kansainvdliselld tasolla Isossa-Britanniassa lastensuojelun perhetyd on ollut [&hinna
perheinterventioita, joita on tehty kotikaynneilla. Sosiaalitytntekija ei juurikaan tapaa lasta
kahdestaan ja tyontekijalla on yleensa hyvin vahan aikaa kotikaynneilla. Isossa-
Britanniassa lastensuojelun kotikaynteihin liittyvistd haasteista on kirjoitettu paljon, mutta
varsinaista tutkimustietoa asiasta on hyvin vahan. Kotikdyntien koetaan auttavan
muutoksen teossa, mutta kotikaynteihin liittyvia eettisia ristiriitoja on paljon, joskin hyvan
tyontekijan avulla tydskentely onnistuu eettisista ristiriidoista huolimatta. (Pohjolainen
2019, 17.)

Avohuollon perhety6ta on tutkittu viime vuosina lahinna sosiaalityon ammatillisissa
lisensiaattitdissa (Pohjolainen 2019,15). Perhetytn luonteeseen kuuluva eettinen
nakokulma toimia sosiaalitydn tukena, mutta samalla myds kontrollina tarkoittaa
kaytannon perhetydssa luottamuksellisen asiakassuhteen ja vanhemmuuden arvioinnin
valistd jannitetta (Myllarniemi 2007, 83-84). Perhetydsta on ollut viime vuosina kdynnissa
paljon hankkeita, joissa korostuu perhetydntekijdiden tarve 16ytaa erilaisia tydmenetelmia
tyon toteuttamiseen. Tieteellista tutkimusta perhetyon alueelta on kuitenkin vahan.
Perhetydntekijoiden arjen tydsta ja sen taustalla olevista teoreettisista ajattelumalleista on
tuotettu vain vahan tietoa. Perhetyéhon ja vanhemmuuden tukemiseen liittyvat tydmuodot

vaikuttavat vield jasentymattomilta ja hajanaisilta. (Pohjolainen 2019, 17.)

Kunnat tarjosivat 1990-luvulla kotiapuna palvelua, jossa oli jonkin verran
samankaltaisuuksia nykypaivan perhetytn kanssa, mutta vasta 2000-luvulla perhetytn
kasite on alkanut vakiintua lastensuojeluun. Vuoden 2007 lastensuojelulaki oli perhetydn
kannalta merkittavin. Silloin perhety® mainittiin laissa ensimmaista kertaa osana
lastensuojelulakia. (Heino 2008, 20—-21.) Vuonna 2012 perhety6 lisattiin lastensuojelun
avohuollon tukitoimina annettaviin palveluihin, mika osaltaan vaikutti perhetyon eri
muotojen kehittymiseen ja siihen, etta tehostetusta perhetydsta tuli lopulta
lastensuojeluasiakkaille kuuluva palvelu. (Jarvinen, Lankinen, Taajamo, Veistila &
Virolainen 2007, 52.)

Nykyaan perhetydssa tyoskentelee perhetyontekijoiné erilaisilla koulutustaustoilla toimivia

tydntekijoita, esimerkiksi sosiaalikasvattajia, kodinhoitajia, lahihoitajia,
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ammattikorkeakoulun sosionomitutkinnon suorittaneita ja sosiaalityontekijoitéa (Pohjolainen
2019, 21). Hyvin usein tehostetun perhetytn palveluiden kehittdminen on liitetty Lasten- ja
perhepalvelujen muutosohjelmaan, kuten esimerkiksi monitoimijaisen perhetydn mallin
kehittdminen (Korhonen 2018) tai lapsi- ja perheldhtoisten lastensuojelun avohuollon
palveluiden kehittamistyo (Vaahtera 2016). Naissa tutkimuksissa on tehty myos

tehostetun perhetydn maarittelya tai eri palveluiden valisten nivelkohtien kehittamisty6ta.

Tehostettua perhety6ta tehdéaén 0-18-vuotiaiden lasten ja heidan perheidensa kanssa.
Pienemmassa maarin kayttajaryhmia voivat olla myds sijais- ja jalkihuollon asiakkaat.
Lastensuojelun avohuollon tukitoimia tarvitsevien lasten ja perheiden osalta ei ole tehty
palvelumuotoilulle ominaista asiakasprofilointia eika sisaista jakamista erilaisiin osiin, eli
segmentointia. Kehittdmisen nakokulmasta perhetydn asiakkaita voi olla mielekasta
ryhmitella lapsen ién tai tuen tarpeiden perusteella esimerkiksi nimityksilla vauvaperhe,
pikkulapsiperhe, kouluikdisen perhe ja nuorisoikéisen perhe. Naiden ryhmien kanssa
tydskentely vaatii tietynlaista erityisyytta ja keskeisten tuen tarpeiden tunnistamista.
Tilasto- ja tutkimustiedon valossa korostuu tuen tarpeiden tietopohja, esimerkiksi lasten ja
/tai vanhempien paihteiden kayttd, muut riippuvuudet, mielenterveyden ongelmat ja
vakivalta eri muodoissaan. NAma aiheuttavat aina lapsen suojelun tarpeen, eikd
sosiaalihuoltolain mukaista perhety6ta nahda silloin riittavana tukitoimena. (Uudenmaan
liitto 2019.)

Ty06 on luonteeltaan tavoitteellista, suunnitelmallista, intensiivista, usein perheen
kriisitilanteeseen liittyvaa tukea, jonka yhtena elementtina toimii myds kontrolli.
Tyb6skentelyn tavoitteena on lasten ja heidan perheidensa auttaminen ja tukeminen eri
elamantilanteissa. Tarvittaessa tuki tulee jarjestdd monialaisena mihin vuorokauden
aikaan tahansa. Perheet, jotka ohjautuvat tehostetun perhetydn asiakkaiksi, ovat yleensa
haastavassa elamantilanteessa ja he tarvitsevat erityista tukea ja ohjausta. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitos 2019a.)

Tehostetussa perhetydssa korostuu vanhempien osallistaminen tyéskentelyyn.
Tehostetun perhetyén onnistumiseen vaikuttaa vahvasti, onko perhe tytskentelyssa
mukana vapaaehtoisesti vai onko olemassa huostaanoton uhka. Tehostetun perhetydn
tyontekijoiden yksi tarkea osa-alue onkin vanhempien motivoiminen tydskentelyyn
tilanteen parantamiseksi. Tyodlle tuo haastetta se, ettd perheitd tavataan tiuhaan eri
kokoonpanoilla. Tydskentelyn lapinakyvyys liséé luottamusta tyontekijan ja perheen valilla

ja auttaa perhetta sitoutumaan tydskentelyyn. (Jarvinen ym. 2007, 41-89.)

Tehostetun perhety6n tydskentely on vanhemmuutta tukevaa, sosiaalista toimintakykya ja

perheen vuorovaikutussuhteita vahvistavaa ohjausta, jossa naita edella mainittuja
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valmiuksia harjoitellaan, arvioidaan yhdessa ja mallinnetaan. Tytskentelyn sisalto,
tyoskentelyn menetelmat ja —kesto maaraytyvéat erikseen jokaisen asiakkaan yksil6llisen
asiakassuunnitelman mukaan. Tehostetun perhetytn tavoitteena on saada aikaan pysyva
muutos perheen toimintatapoihin. Vanhemmilla tai vanhemmalla voi olla vaikeuksia
omassa elamassaan, jolloin perhetyon tarkein tehtava on tehda lapsi vanhemmalle
nakyvaksi. Vanhempia ohjataan hyvaan vuorovaikutukseen lapsen kanssa. (Tirkkonen
2018.)

Tehostettua perhety6ta voidaan kayttaa esimerkiksi huostaanoton tai laitossijoituksen
ehkaisemiseksi, mikd kuvastaa toiminnan intensiteettia. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
(2017) méaarittelee tydskentelyn tapahtuvan paasaantdisesti perheen kotona, mutta
tarpeen mukaan asiakasta ja hédnen perhettddn tavataan muissakin tilanteissa ja
paikoissa. Menetelmina kaytetddn muun muassa keskustelua, yhdessé tekemista seka
toiminnallisia valineita. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2019a) mukaan tehostetulla
perhetydlla pyritddn vahvistamaan lapsen ja perheen omia voimavaroja seka tukemaan
vanhempia lasten hoidossa tai kodin arkirutiinien hallinnassa. Lastensuojelu voi velvoittaa
perheen osallistumaan tehostettuun perhetydhon, mutta tydskentelyn lahtkohtana on
aina yhteistyd. Tydskentelyn tavoitteena on, ettd perhe tunnistaisi muutostarpeet ja olisi

motivoitunut tyéskentelemaan tilanteensa edistéamiseksi.

Alatalon ym. (2017, 17-19) mukaan tehostettua perhety6ta tehdaan valtakunnallisesti
monilla eri tavoilla ja erilaisin sisalldin. Esimerkiksi ty6ta voidaan tehda miné vuorokauden
aikana tahansa tai ainoastaan virka-aikojen puitteissa. Palveluiden kestot vaihtelevat
kahdesta kuukaudesta kahteen vuoteen. Yleisesti tehostettu perhety6 koetaan
vaikuttavaksi tyomuodoksi, mutta kokonaisuuden hahmottamista hankaloittaa se, etta
tehostettua perhetyéta tehdaan niin monilla eri tavoilla. Asiakasnakdékulmasta
tarkasteltuna tama on tarkoittanut lastensuojelun avohuollon tukitoimia tarvitsevien
perheiden aseman heikkenemista, silla perheiden on vaikeampi olla selvilla, mita tarjottu

tuki tarkoittaa ja mihin se toisaalta velvoittaa.

Perheet ohjautuvat tehostetun perhetydn asiakkaaksi sosiaalitydntekijan tekeméan
palvelutarpeen arvion jalkeen. Tytskentelyn aloittamisesta, tydskentelyjakson pituudesta,
seurannasta ja arvioinnista paatetdén yhdessa lastensuojelun sosiaalitydntekijan, perheen
ja perhetytn kanssa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018b.) Keusoten tehostetun
perhetydn yhtenaistdmiseksi on kartoitettu kuntien vélisia eroja vuoden 2019 aikana.
Taman opinnaytetyon rinnalla laadittiin AMK-opinnaytety6 (Ylikarjula 2019), jonka
tarkoituksena oli selvittdd Keusoten kuntien valisia eroja tehostetun perhetytn palveluissa.

Keskeisimmat erot kuntien valilla liittyivat resurssien kayttamiseen, valiarvion pitamiseen,
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yhteisty6hon sosiaalityontekijan kanssa seké prosessien kestoon (Ylikarjula 2019, 68-76).
Tehostetun perhetytn prosessi (Kuvio 2) etenee paasaantoisesti kaikissa Keusoten
kunnissa seuraavasti: tydskentely aloitetaan lastensuojelun sosiaalitydntekijan tilauksesta
ja perheelle nimetaan kaksi perhetyontekijaa ja ennen tydskentelyn aloittamista pidetéaan
aloituspalaveri. (Ylikarjula 2019, 72—-73.) Tehostetun perhetydn palvelu voidaan aloittaa
palvelutarpeen arvion perusteella, ja kiireellisissa tilanteissa tehostettu perhetyd voi alkaa
jo palvelutarpeen arvion aikana tai kriisitilanteissa kiireellisena avohuollon tukitoimena.
Asiakassuunnitelman laatii sosiaalityontekija. Asiakassuunnitelman tavoitteiden
toteutumista seurattaessa huomioidaan tydskentelyn aikana mahdollisesti tarkentuva tieto

palvelun tarpeesta. (Uudenmaan liitto 2019.)

Tydskentely tapahtuu tydpareittain. Yksintydskentelya voidaan myoés tehda, jos se on
asiakkaan kannalta erityisen merkittavaa esimerkiksi nuoren sosiaalisen elaméan
tukemiseksi. (Ylikarjula 2019, 72—73.) Tehostetussa perhetytssa tydparina tydskentelylla
pyritdan asiakaslahtoisyyteen. Tehostetun perhetydn sisallén kannalta on
tarkoituksenmukaista, etta tyopariksi voidaan sopia monitoimijaisesti esimerkiksi lasten- ja
nuorisopsykiatrian tai paihdepalveluiden tyéntekija. Tehostettua perhetyéta voidaan
toteuttaa myds monialaisen tiimin toimesta, esimerkiksi erityistd osaamista edellyttavissa
tuen tarpeissa, jolloin on mahdollista tarvittaessa hyddyntaa esimerkiksi
toimintaterapeutin, psykiatrisen sairaanhoitajan, psykologin tai psykoterapeutin

asiantuntemusta. (Uudenmaan liitto 2019.)

Keusoten jasenkunnissa perhetytn tydskentelyn valiarvioinnit pidetadn kolmen
kuukauden vélein. Tydskentely paattyy tilaajan eli sosiaalitydntekijan toimesta
yhteistydssa perhetydn kanssa siten, etta perhetydntekijan arvio ja ndkemys perheen
tilanteesta otetaan huomioon. (Ylikarjula 2019, 72—73.) Palvelun siséllossa keskeisinta on
yhteiset, sdaanndlliset arvioinnit perheen, sosiaalityontekijan ja perhetydntekijan kanssa.
Arviointien tarkoitus on arvioimisen lisdksi muutokseen tahtaavan ja suunnitelmalliseen
tyoskentelyyn motivoiminen. Tehostetun perhetydn tydskentelyn tavoite on lapsen ja
perheen tilanteen vakaantuminen siten, etta perhe pérjaa itsenéisesti tai peruspalveluiden

tuen avulla eiké lastensuojelulle ole enda tarvetta. (Uudenmaan liitto 2019.)
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TEHOSTETUN PERHETYON TILAUS

- Tehostettu perhetyo voi alkaa tarvittaessa
jo palvelutarpeen arvioinnin aikana

- Kriisitilanteissa tehostettu perhetyo voi
alkaa kiireellisesti

TEHOSTETTU PERHETYO ALKAA

-Aloitusneuvottelu yhdessa perheen,
perhetyontekijan ja lapsen asioista vastaavan
sosiaalityontekijan kanssa

TYOSKENTELYVAIHE

- Tyopareittain, poikkeuksena tydskentely
nuorten kanssa

- Tyoparius voi olla monen toimijan yhteista
tyota

ASIAKASSUUNNITELMAPALAVERI (n. 3kk valein)

- Tilanteen arviointi, tavoitteiden tarkennus,
tyoskentelyyn motivointi

TYOSKENTELY PAATTYY

-Lapsen asioista vastaavan sosiaalityontekijan
arvioiman aikataulun mukaisesti
perhetyontekijan arviota perheen tilanteesta
kuullen.

KUVIO 2. Keusoten tehostetun perhetyén prosessi.

Ylikarjula (2019, 8) kayttaa opinnaytetydssaan kaikista alueen perhetyontekijoista
yhteisnimitystéa perhetyontekija, vaikka Keusoten jasenkunnissa perhetydntekijoista
kaytetdan myods perheohjaaja-nimiketta. LAPE-muutoksen yhteydessa on esitetty, etta
selvyyden vuoksi perhetydssa tydskentelevista voitaisiin kayttéa yhteisesti nimiketta

perhetyontekija ja muista nimikkeista luovuttaisiin. (Ylikarjula 2019, 8.)
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3.3 Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelma (LAPE)

Kunnat ja kuntayhtymaét tarvitsevat tukea lasten, nuorten ja perheiden
palvelukokonaisuuden muodostamiseen ja kehittdmiseen. Sosiaali- ja terveysministerion
valtakunnallisen karkihankkeen Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman 2016—-2019
(LAPE) avulla lasten, nuorten ja perheiden palveluita on kehitetty monitoimijaisesti.
Taman opinnaytetyon toteutusvaiheessa Lape-muutosohjelman painopisteet ovat
vaikuttaneet lasten ja perheiden palveluiden kehittdmiseen moniulotteisesti. Palveluiden ja
tuen yhteensovittaminen yli palvelurajojen ja niiden kohdistaminen lapsen ja perheen
arkeen on ollut yhtena palveluiden uudistamisen keskeisena tavoitteena. Liséksi tuen
vieminen asiakkaan omaan ymparistoon ja perheiden lahelle nostettiin yhdeksi
kehittamisen tavoitteeksi, kuten myds asiakkaiden tarpeita vastaavien palveluiden
kehittaminen. (Sosiaali- ja terveysministerié 2019b.) Palveluiden kehittamisen painopiste
kohdistuu varhaiseen tukeen ja hoitoon, mutta myos erityis- ja vaativan tason palvelut
ovat kehittamistydn alla. Tavoitteena on kehittda esimerkiksi lastensuojelun perhety6ta
vuoropuhelussa muiden hankkeiden ja LAPE -kehittamisosioiden kanssa. (Terveyden- ja

hyvinvoinninlaitos 2018a.)

Keusotessa lapsi- ja perhepalveluita on lahdetty uudistamaan valtakunnallisen
muutosohjelman mukaisesti. Keusote on asettanut lapsi- ja perhepalveluiden tavoitteeksi
entistd vaikuttavampien, kustannustehokkaampien ja paremmin yhteen sovitettujen
palveluiden kehittAmisen ja tarjoamisen alueensa lapsille ja perheille. Keusoten
tavoitteena on vahvistaa alueen peruspalveluita ja siirtda painopistetta etenkin ehkaiseviin
palveluihin ja varhaiseen tukeen. Muutosohjelman mukaisesti Keusote on kohdistanut
toimeenpanosuunnitelmansa valtakunnallisen LAPE-hankkeen mukaisesti neljaan
kehittamiskokonaisuuteen. (Keski-Uudenmaan sote 2018b.) Naista painopisteista erityis-
ja vaativamman tason palveluiden kehittdminen ohjaa tehostetun perhetyon

kehittamistyota (Keski-Uudenmaan sote 2018Db).

Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjelman (LAPE) mukainen hyvinvointimalli tulee
nakyviin esimerkiksi siten, etta lastensuojelun perhetydn palvelut vaativissa
elamantilanteissa elaville lapsille ja nuorille, mahdollistetaan tekemalla tiivista
moniammatillista yhteisty6ta viranomaisten kesken. N&in tukitoimet ja palvelut tavoittavat
asiakkaan tehokkaasti ja oikea-aikaisesti. Viitaten aiemmin mainittuihin lakeihin, on
naidenkin erityistason palveluiden pyrkimys saattaa palvelut mahdollisimman lahelle
lapsen tai nuoren lahiyhteis6ad, kuten esimerkiksi paivakotiin tai kouluun. (Lapsi- ja

perhepalveluiden muutosohjelma 2019.)
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Alatalo ym. (2017, 10) toteavat LAPE-hankkeen mukaiseen perhetytn kehittamiseen
liittyen, etta lastensuojelun perhetydn systemaattinen, tutkittuun ja kaytdnndssa koettuun
tietoon perustuva siséllon kehittdminen on ollut vahaistd. He huomioivat, ettd tutkimukset
ovat aikaisemmin keskittyneet kuvailemaan perhetydn sisalt6a ja kehittamistyd on ollut
lahinna muiden kuntien vastaavien palveluiden mallinnusta. Perhetytn tavoitteet ja
menetelmat ovat nayttaytyneet epaselvina. Lastensuojelun perhetydn uudistamistydssa
tulisi lisdtd ymmarrysta perhetyon siséllosta ja tydoskentelytavoista. LAPE-hankkeen myoéta
lastensuojelun perhetydn kehittdmisessa suositellaan monitoimijaista tydskentelya, joka
huomioi lastensuojelun asiakkaan elamantilanteen ja tuen tarpeen vaihtelun laaja-alaisesti
monen palvelun ja ammattiryhman tuen kautta. Sen lisdksi LAPE-hankkeessa on kuvattu
siséltdelementteja lastensuojelun perhetyon ja sen erityisyyden jasentamiseksi. Naita
elementteja ovat lapsikeskeinen suojelu, tilanteen ja tuen arviointi, konkreettinen apu,

ohjaus, laheisten tuki seka hoito. (Alatalo ym. 2017, 14.)

3.4 Keski-Uudenmaan sote-palveluiden strategia

Keski-Uudenmaan sote-palveluiden yhtymastrategia on laadittu vuosille 2020-2025.
Strategiaty6té on tehty vuoden 2019 aikana kaikkien omistajakuntien strategioiden
pohjalta. Yhtyman visiona on “olla parasta jokaiselle” ja toiminnan ytimessa ovat
hyvinvointi seka elinvoimaisuus. Keusoten paivittaista toimintaa ohjaavia arvoja ovat:
ihmisen silmin, ihmisen kanssa ja ihmiselle. Toimintaa maarittelee ihmislaheisyys ja
parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen luominen. Avoimuus, arvostus ja asukkaiden
osallisuus ja vaikuttamismahdollisuudet ovat keskiossa. Palvelun laatu nousee myds
merkitykselliseksi asiaksi kaikissa palveluissa, toimintatavoissa ja tiloissa. Keusote nostaa
esille myos halun parantaa ja kehittda toimintaa jatkuvasti. Keusoten palvelulupaus

kuuluu: laadukasta palvelua tarpeiden mukaisesti. (Keski-Uudenmaan sote 2019b.)

Keusote on nostanut strategiansa painopisteiksi seuraavat teesit: jokainen on tarkea,
elinvoimainen uudistuminen, voittava joukkue ja haluttu kumppani. Naistéa painopisteista
on johdettu 12 strategista tavoitetta. Asukkaan nakokulmasta Keusote tahtdd parhaaseen
asukaskokemukseen, asukkaiden hyvinvoinnin parantamiseen, hyvinvointiteknologian
hytdyntamiseen edellakavijana, ennaltaehkaisevien palveluiden innovointiin,
helppokayttéisiin ja sujuviin palvelukokonaisuuksiin seka palveluiden vaikuttavuuden
kehittdmiseen verkostojen ja monialaisen yhteistyon avulla (Keski-Uudenmaan sote
2019h.) Lisaksi yhtymalla on strategisia tavoitteita tydnantajan ja yhteistydkumppanin

nakokulmasta. Strategisten tavoitteiden jalkauttamiseksi ja saamiseksi osaksi arkisia
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kaytantdja Keusoten alueella on lahdetty kehittdméaén palveluita erilaisten hankkeiden

avulla.

Keusoten tavoitteena on lisatd alueen asukkaiden osallisuutta ja
vaikuttamismahdollisuuksia. Strategian jalkauttamisen tueksi on luotu esimerkiksi
Osallisuuden vahvistamisen -hanke, joka toimii koko Keusoten alueella. Taméan hankkeen
tarkoituksena on asiakaslahtoisten ja laadukkaiden sosiaali- ja terveyspalveluiden
tuottamisen lisdaminen seka palveluiden jatkuva kehittaminen. Keusote linjaa, etta
osallisuutta lisataan organisaation eri tasoilla luomalla lisaé kuulemisen ja kohtaamisen
mahdollisuuksia sek& huomioimalla kaikessa toiminnassa alueen asukkaiden
vaikuttamisen mahdollisuuksia. Asukkaiden osallistumisen tapoja ovat esimerkiksi
asiakaspalauteen kerdédminen, digitaaliset sovellukset, asukasohjaus tai asukasillat.
Tehostetussa perhetyfssa asiakkaiden osallisuutta huomioidaan esimerkiksi
asiakaskyselyn kautta. Huomioitavaa on, ettéd merkittdva osa osallisuuden kokemuksesta
syntyy palvelu- ja vuorovaikutustilanteissa. (Keski-Uudenmaan soten osallisuusohjelma
2020-2025.)

Keusote on laatinut alueellisen hyvinvointisuunnitelman, jonka tavoitteena on tuottaa
hyvinvointi- ja terveyshyotyd alueen asukkaille. Alueellinen hyvinvointisuunnitelma tukee
Keusoten strategiaa. (Keski-Uudenmaan alueellinen hyvinvointisuunnitelma 2020-2025.)
HYTE -kerroin on vaestdn hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen valtion osuuden liséosa,
joka ohjaa ja kannustaa kuntia toimimaan aktiivisesti asukkaiden hyvinvoinnin ja
terveyden hyvaksi (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019d). HYTE -tydskentely tapahtuu
kaikissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa ja se keskittyy eriarvoisuuden
vahentamiseen, hyvinvointi- ja terveyserojen kaventamiseen seka kansansairauksien
ennaltaehkaisyyn ja osallisuuden mahdollistamiseen. Tydskentelyssa alueen asukkaita
tuetaan kiinnostumaan ja osallistumaan oman hyvinvoinnin ja terveyden edistdmiseen.
Keusote on mukana HYTE-ty6skentelyssa turvaamalla tasa-arvoiset, laadukkaat ja
asiakaslahtoiset sosiaali- ja terveyspalvelut. Palveluiden kehittdmisessa hyédynnetaan
asukkaiden omia voimavaroja ja asiantuntijuutta. (Keski-Uudenmaan sote 2020a.) Nama
Keusoten asettamat alueelliset tavoitteet ohjaavat myo6s tehostetun perhetyon

kehittdmista.

Keusoten HYTE-tydskentelyssé on lahdetty tarkastelemaan alueen asukkaiden
terveydentilaa ja hyvinvoinnin osa-alueita. Alueellisessa hyvinvointisuunnitelmassa
tuodaan esille alueen erityispiirteita tasta nakdkulmasta. Kuntayhtyma linjaa, etta yhteisty6
julkisen sektorin ja kolmannen sektorin kanssa on tarke&a alueellisen hyvinvoinnin

edistamisessa. Tydskentelyn tavoitteiksi on nostettu alueen asukkaiden sairastavuuden
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vaheneminen, liikunnan lisaantyminen, ylipainoisten maaran laskeminen, yksindisyyden
kokemuksen vaheneminen, digitaalisten palveluiden kaytdn lisaédminen,
mielenterveysongelmien maaran ja paihteiden kdytén maaran vaheneminen. Naissa
teemoissa on myds monia tehostetun perhetydn asiakkaisiin liittyvid tavoitteita, joten on
perusteltua peilata HYTE:n tavoitteita tehostetun perhetyon kehittdmisessa. Tydskentely
on monialaista ja eri sektoreilla tapahtuvaa, kokonaisvaltaista kehittamistyota. (Keusoten
alueellinen hyvinvointisuunnitelma 2020.) Tyéskentelyn taustalla on Keusoten huomiot
siitd, etté kuntayhtyman sisélla terveyserot ovat kasvaneet siten, ettd huonompiosaisten
terveyden ja hyvinvoinnin kehitys on muuhun vaestoon verrattuna hitaampaa. Keusotessa
halutaan nostaa esille, etta terveyseroja kaventamalla véhennetdan sairastavuutta ja
parannetaan vaeston ty6- ja toimintakykya. Lisaksi sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluiden tasa-arvoisuus nostetaan yhdeksi merkitykselliseksi arvoksi esille Keusoten

strategisessa tyoskentelyssa. (Keski-Uudenmaan sote 2020b.)
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4 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT
4.1 Palvelumuotoilun menetelmia

Lastensuojelun tehostetun perhety6n kehittdmishanke toteutetaan palvelumuotoilun
prosessin avulla. Palvelumuotoilu on tutkimuksellinen l&hestymistapa ja silla on monia
samaa periaatetta noudattavia prosessimalleja, joita voi I6ytaa kirjallisuudesta (Ahonen
2017; Miettinen 2014; Tuulaniemi 2011). Tuulaniemi (2011, 216-131) hahmottaa
prosessin jasenneltyna kokonaisuutena, joka etenee loogisesti kohti tavoitetta.
Palvelumuotoiluprosessin erityispiirteet ja kehittamistydn laajuus huomioiden mallia
voidaan kayttaa joko kokonaisuutena tai soveltuvin osin (Kuvio 3). Tuulaniemen (2011)
palvelumuotoilun prosessikaavio kuvaa hyvin myds tamén kehittamishankkeen logiikkaa

ja kokonaisuutta.

KUVIO 3. Palvelumuotoilun prosessi Tuulaniemen (2011) mukaan.

Palvelumuotoilun prosessi alkaa méaarittelyvaiheella, jossa sanoitetaan kehittdmistyon
tarve ja tavoitteet. Tata seuraa tutkimusvaihe, jossa kootaan tietoa kohderyhmasta ja
suunnitellaan kehittamistyota strategisella tasolla. Prosessin keskivaiheilla ideoidaan
mahdollisuuksia, innovoidaan ja kokeillaan erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Tata seuraa
palvelutuotannon vaihe, jossa ollaan hyvin konkreettisella tasolla saavutetussa
tavoitteessa. Prosessin viimeinen vaihe koostuu arvioinnista, mahdollisesta visuaalisesta
tuotoksesta ja dokumentoinnista. Se sisaltdd myds jatkosuunnitelman ja reflektoinnin.
(Kuvio 3.)

Palvelumuotoilun kehittdmisessa on tarkedd ymmartad, miksi asiakas haluaa juuri
kyseista palvelua. Palvelumuotoilun avulla pyritdankin selvittdmaan paras tapa tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa tuottavaa palvelua. Asiakasymmarrys koetaan palvelumuotoilun
ytimeksi, jolloin palvelut vastaavat tehokkaasti asiakkaiden tarpeita. Asiakkailla on

tarpeita, toiveita, motiiveja, haluja ja unelmia. Tama tulee huomioida palveluiden
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kehittamisessa, jos halutaan tuottaa tosiasiallista lisdarvoa asiakkaan elamaan.
Yhteiskehittdmisen my6td on mahdollista luoda optimaalisia palveluita, joita on mietitty eri
nakokulmista ja monien tarpeiden perusteella. Yhteistytssé koetaan olevan paljon
mahdollisuuksia, mutta myds potentiaalia. Palvelun tarpeeseen vastaaminen on kuitenkin
vain yksi osa palvelua ja suuri merkitys on palveluymparistolla ja palveluista saaduilla
kokemuksilla. (Ahonen 2017, 49, 37-38.)

Kalvidisen (2012, 18-20) mukaan, muotoilu on sek& divergentti eli vaihtoehtoja etsiva,
ettd konvergentti eli loogisten kehittdmisaskelten kautta eteneva prosessi.
Muotoiluprosessissa visualisointia kaytetdan kehittdmisongelman ymmartamiseen.
Muotoilun avulla voidaan hahmottaa, millaisia asioita tai toimintoja ratkaisu vaatii ja
millaista tietoa kehittdmistydssa tarvitaan. Muotoilun visuaaliset keinot auttavat
konkretisoimaan kasilla olevaa asiaa. Niiden avulla voidaan 16ytaa yhteistd ymmarrysta ja
rakentaa ratkaisuja. Muotoiluprosessin aikana nama divergentti- ja konvergenttivaiheet
vuorottelevat. (Kuvio 4.) Tutkimusvaiheessa on oleellista tuottaa paljon tietoa ja
ratkaisuvaihtoehtoja, joista valitaan lupaavimmat. Prosessin aikana tutkitaan, mitka
vaihtoehdot olisivat parhaita, niitd arvioidaan ja lopuksi valitaan tehokkaimmilta vaikuttavat
ratkaisut. Muotoiluprosessille ominaista onkin, ettéd se on tasapainoilua divergenssin ja
konvergenssin valilla. Tarkeaa on kuitenkin tiedostaa, milloin on paikallaan kayttaa naita
eri lahestymistapoja. (Lazar 2018.)

DIVERGENTTI KONVERGENTTI

Vaihtoehtoja Loogisesti

etsiva eteneva

KUVIO 4. Divergenttinen ja konvergenttinen ajattelumalli mukaillen IDEOa (IDEO 2019).
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Divergentin vaiheen ajattelumallissa maaré korvaa laadun ja tavoitteena on tuottaa ideoita
ja vaihtoehtoja. Konvergentin vaiheen mallissa ideoita karsitaan ja valitaan vain
toteutuskelpoisimmat. (Brown 2009, 66.) Naiden ideoiden laatu paranee palvelumuotoilun
prosessiin kuuluvan iteraatioiden avulla, kunnes lopputulokseen olleen tyytyvaisia.
Iteraatioiden aikana ideoita karsitaan pois, joten omiin ideoihin ei tulisi kiintya liikaa. Tietoa
kerataan erilaisten menetelmien avulla. Muodostunutta tietoa kootaan synteesin avulla ja
hajanaisesta tiedosta pyritdéan muodostamaan kokonaisuuksia, jotka olisivat mieluisia.
(Brown 2009, 69.) Palvelumuotoilun tulos voi olla luonnos, konsepti, malli tai visio
organisaation toiminnasta ja tai palvelusta. Prosessin tuotos saadaan luotua erilaisia
palvelumuotoilun menetelmia kayttamalla. Nama menetelmat auttavat ideoimaan ja

mallintamaan uudenlaisia palvelumalleja. (Miettinen 2014, 11.)

4.2 Kehittamishankkeen prosessi

Tama opinnaytetyd on laadullinen kehittamishanke, jossa kaytetaan lahestymistapana
palvelumuotoilua. Laadullisessa kehittAmishankkeessa suunnitelma elda
tutkimushankkeen mukana ja ilmiéiden prosessiluontoisuus tulee esille. Tutkimustulokset
ovat luonteeltaan ajallisesti muuttuvia ja paikallisia. Laadullisessa kehittamistydssa
aineistonkeruu, analyysi ja tulkinta seka raportointi kietoutuvat yhteen. Suunnitelmaa
saatetaan joutua tarkastamaan ja aineistoon palaamaan prosessin aikana. Tassa
tyoskentelytavassa osallisuus on keskeista ja se mahdollistaa monimuotoisten

tutkimustapojen hyodyntamisen. (Eskola & Suoranta 2014, 15-16.)

Tyolle laadittiin kehittamishankesuunnitelma kevaalla 2019 ja sita tarkennettiin Keusoten
tehostetun perhetydn esimiesten kanssa. Kesékuussa 2019 opinnaytetydlle haettiin
tutkimuslupa ja kesan jalkeen opinnaytety6n varsinainen suunnitelma esiteltiin Lahden
ammattikorkeakoulussa opinndytetydseminaarissa. Tyon tarkempi aikataulutus luotiin
syksylla 2019 yhteistytssa Keusoten tehostetun perhetydn kanssa. Kehittamistyon
konkreettisiksi tydskentelypisteiksi valittiin infotilaisuus tehostetun perhetyodn tydntekijoille,
asiakaskysely tehostetun perhetyon asiakkaille ja tytpajapaiva tehostetun perhetydn
tyontekijoille. Tavoitteena oli luoda ehdotuksia ja -visioita palveluista Keusoten

tehostettuun perhetyéhon (Kuvio 5.)
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KUVIO 5. Opinnaytetydn kehittamisprosessin tydskentelypisteet.

Kesan 2019 aikana tehtiin hahmotelma asiakaskyselylomakkeesta ja se muokattiin
valmiiksi yhteistydssa tehostetun perhetydn esimiesten ja tydntekijoiden kanssa.
Kehittdmistydn tavoite ja tarkoitus, aikataulu seka konkreettinen toteuttamissuunnitelma
esiteltin Keusoten tehostetun perhetyon tyéntekijoille ja esimiehille syyskuussa 2019
jarjestetyssa infotilaisuudessa. Infotilaisuuden tarkoituksena oli jakaa tietoa
kehittamistydsta ja menetelmista sekéa osallistaa ja innostaa tydntekijoitd mukaan oman
tydn kehittamiseen. Infotilaisuuden tarkoitus oli kehittdmishankkeen tiedottamisen lisaksi
toimia kehittAmismenetelmana. Infotilaisuudessa tydntekijat jaettiin kahteen ryhmaan,
joissa keskusteltiin tAmé&n hetken ilmidistd, joita tehostetun perhetydn tyontekijat
kohtaavat asiakastydssa. Nama ilmi6t koottiin lopuksi yhteen osallistujien valisen
keskustelun avulla. Tama arkitydssa nakyva ja asiakastytsta kumpuava tieto toimi

asiakaskyselyn teemojen pohjana. (Liitel.)

Tuulaniemen (2011) mukaan aineiston monipuolinen keraaminen, kohderyhméan
tutustuminen sek& kehittdmistydn strateginen suunnittelu ovat ensimmaisia
palvelumuotoiluprosessin tyoskentelypisteitd. Kehittamistyon alkuvaiheessa koottiin tietoa
kohderyhmasta infotilaisuuden avulla ja samalla suunniteltiin kehittamistyota strategisella
tasolla. Tavoitteellisen suunnittelun liséksi talle kehittdmishankkeelle laadittiin
tietoperustaa teoriatietoon paneutumalla seka miettimalla kehittamistyon l&ahtdkohtia ja

toteutusta yhteistytssé Keusoten tehostetun perhetydn kanssa.

Palvelumuotoiluprosessin keskivaiheilla on tapana ideoida ja innovoida erilaisia
kehittamistyon mahdollisuuksia ja lahdetdén kokeilemaan erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja
(Tuulaniemi 2011). Kehittdmishankkeen seuraavassa vaiheessa tygstettiin
asiakaskyselya. Asiakaskysely toteutettiin Webropol -tyokalun avulla syksylla 2019.
Asiakaskysely oli rakenteeltaan strukturoitu, eli kyselylomake oli ymmarrettavissa samalla

tavalla kaikkien vastaajien kesken (Vilkka 2007, 15). Perhetytntekijat mahdollistivat
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asiakaskyselyyn vastaamisen asiakaskaynnin aikana. Tama nahtiin tarkeéana
asiakaskyselyn onnistumisen kannalta, silla nain vastaaminen mahdollistettiin
mahdollisimman monelle asiakkaalle. Asiakkaille luotiin helppo, vaivaton ja nopea tapa
vastata kyselyyn tuomalla kysely heidan luokseen ja antamalla aikaa vastaamiseen.
Digitaalinen vastaamismahdollisuus haluttiin suoda kaikille asiakkaille tasavertaisesti
tuomalla perhetyontekijan kannettava tietokone mukana asiakaskaynnille. Samalla

asiakkaita motivoitiin osallistumaan perhetydn kehittamiseen.

Ty6pajapaiva on yksi palvelumuotoilun tytskentelytapa, jossa voidaan kehittda palveluita
erilaisten menetelmien avulla. Palvelumuotoilun tydpajan tavoite voi olla ymmartaa,
ideoida, muotoilla ja luoda uutta tai mahdollisesti tytpaja voi sisaltda naista elementeista
useita. TyGpajan toiminta on aina tavoitteellista ja eteenpéin kulkevaa. (Reason ym. 2016,
142-144.) TyOpajan tai prosessin merkitys muotoilutydskentelyssé on monipuolistunut ja
kasvanut. Esimerkiksi juuri tydpajatydskentely sitouttaa henkilostda tyon kehittamiseen ja

mahdollistaa ketteraé paatoksentekoa. (Miettinen 2014, 11.)

Taman kehittdmishankkeen tydpajapéiva toteutettiin marraskuussa 2019. Tybpajapaivadn
osallistui Keusoten tehostetun perhetytn tyontekijat yndessa esimiestensa kanssa.
Ty6pajapaivan tavoite oli kehittda tehostetun perhetydn palveluita. Ty6pajapaivan
tydskentelyn tausta-aineistona hyddynnettiin tehostetun perhetytn asiakkaille tehdyn
asiakaskyselyn keskeisia tuloksia. Tydpajapaivassa kaytettiin palvelumuotoilun
menetelmia palveluiden kehittdmisen valineena ja kootut palvelukokonaisuudet koostettiin
yhteen. Liséksi esille nousi my6s teemoja, jotka korostuivat asiakaskyselyssa, mutta joita

ei tassa tyopajapaivassa kasitelty.

Kalvidisen (2012, 23) mukaan konteksti, jossa tydskennellaan, tukee luovaa ja
yhteistoiminnallista ty6skentelya. Tilan seinat, péydat ja muut pinnat on tarkoitettu
ideoiden ja kehittAmisajatusten jakamiseen ja ndkyvaksi tekemiseen. Tydpajapaivan
jarjestelyissa huomioitiin tilan kaytto ja osallistujia kannustettiin hyédyntamaan
tybpajapaivan tyoskentelytilana toimineen Jarvenpaa-talon puitteita. Liséksi visuaalista
ymparistoa rakennettiin erilaisten muotoiluvalineiden, kuten varikkaiden kartonkien, Post-it
-lappujen, kynien ja lehtileikkeiden avulla. Tydskentelyn konkretisointi ja visualisointi
auttaa prosessissa mukana olevien vuorovaikutuksessa ja synteesissa. Kun kaikki
nakevat konkreettisesti kehittdmisajatukset, niin asioita on helpompi hahmottaa ja
kehittdmiskohteena olevan asian puutteet tai haasteet on helpompi nahda. Taméan kautta
on mahdollista saavuttaa yhteinen ymmarrys ja paamaara kehittdmistydssa. (Kalviainen
2012, 23.)
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Kehittamistytn tulokset esitelladn tassa opinnaytetyon kirjallisessa osuudessa ja ne
viedaan kevaalla 2020 Keusoten tehostetun perhetytn esimiesten kanssa jarjestettavaan
yhteistydtapaamiseen. Palvelumuotoilun nakdkulmasta tAma vaihe liittyy palvelutuotannon
vaiheeseen, jossa ollaan hyvin konkreettisella tasolla asetetussa tavoitteessa (Tuulaniemi
2011). Tybpajapaiva, asiakaskyselyn purku, ilmididen kuvaaminen ovat tdssa
kehittamishankkeessa niita konkreettisia palvelua kuvaavia teemoja. Niiden pohjalta

voidaan lahtea kehittdméaén ja innovoimaan uusia palveluita. (Tuulaniemi 2011; Kuvio 5.)

Tata kehittamistydskentelya ovat ohjanneet Keusotessa tehostetun perhetyon esimiehet
yhdessa muiden paattajien kanssa. Yhteisty6ta on tehty myds tehostetun perhetyén
tydryhmien kanssa. Kehittamistydn alussa oli suunniteltu myds muiden sidosryhmien
mukaan ottamista kehittdmistydhon. Prosessin edetessa paadyttiin rajaamaan osallistujat
vain tehostetun perhetyon tyontekijoihin. Osallistujien rajaamiseen vaikuttivat resurssit ja
tarve saada alueellisesti eripuolella tydskentelevat tydntekijat kokoontumaan ja
kehittamaan omaa tyotdan. Kuntayhtyman perustamisesta oli kulunut vajaa vuosi ja

tydéryhmien valinen yhteistyd nahtiin tarkeana arvona tyon kehittamisessa.

Palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe koostuu arvioinnista, mahdollisesta
visuaalisesta tuotoksesta ja tydskentelyn dokumentoinnista (Tuulaniemi 2011). Kalvidinen
(2012, 22) toteaa, ettd luonnokset ovat muotoilutydn konkreettisia lopputuloksia. Taman
opinnaytetyon tavoitteena on luoda ehdotuksia ja visioita tehostetun perhety6n
palveluista. Olennaista tdssa opinnaytetytssa on ollut hyvin suunniteltu tydskentelyn
aikataulu, selked ja oikea-aikainen viestinta seka riittava ja kattava dokumentointi. Osana
kehittamistyota kaytimme hyodyksi Tuulaniemen (2011) palvelumuotoiluprosessiin liittyvia
kontaktipisteitd. Kontaktipisteet toteutettiin viestinnéan keinoin. Jokaisen prosessin vaiheen
valissa tydryhmat saivat infokirjeen. Infokirjeiden tarkoitus oli innostaa, tiedottaa ja

valmistella tyéntekijoita prosessin seuraavaa vaihetta varten (Kuva 1).
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Keusoten tehostetun perhetytn yhteinen kehittimishanke kdynnistyy.

Jarjestimme kaikille tehostetun perhetyén tyéntekijéille infotilaisuuden kehittimishankkeen sisalibsts ja
aikataulusta. Tule kuulemaan ja keskustelemaan muiden perhetybntekijoiden kanssa tehostetun perhetyon
téman hetkisesti tilanteesta ja mahdollisuudesta kehittia palveluita asiakaslihtdisesti

Kehittimishankkeen esittely
Hankkeen aikatauls
Hankkeen toteutus
Hyoty omalle tydlle

Keskustelua aiheesta

Kehittimishankkeessa on mukana kaksi sosionomi (YAMK) opiskelijaa, jotka tekevit aiheesta opinniytetybta.
Me opiskelijat olemme sitoutuneet viemain hanketta piin, mutta tan teidin tysnt o
asiantuntijuutta palveluiden kehittimisessi, Opinniytetydssimme korostuu asiakaslahtoisyys ja
avainasemassa on, etti hanke toteutetaan yhteistyéssi asiakkaiden ja tyGntekijsiden kanssa. Tyoskentelyssa
kiytimme palvelumuotoilua, joka on osallistava ja innostava menetelma palveluiden kehittamisessa.

Nahdain syyskuussa!

Sanna Ojanen ja Stina Karlsson

Yhteistyéssi

Keski- SOT€ ( x LAMK
Uudenmaan = s

KUVA 1. Esimerkki infokirjeesta.

Aikataulua kehittamishankkeelle suunniteltiin opinnaytetydn tekijoiden ja Keusoten
esimiesten kanssa. Aikataulu muovautui prosessin edetessd mukaillen organisaation
toiveita ja tyontekijoiden tyosséoloaikoja. Aktiivinen tydskentelyaika ajoittui syksyyn 2019
ja se eteni suunnitelman mukaisesti. Viestintaa toteutettiin kaikissa prosessin vaiheissa ja
tavoitteena oli antaa esimiehille ja tydryhmille yhtendista ja selkeaa tietoa
infotilaisuudesta, asiakaskyselyn toteuttamisesta ja tydpajapaivasta. Naihin liittyvat
infokirjeet (Liite 2—4) lahetettiin Keusoten yhteyshenkildlle. Tiedotteet jaettiin tydntekijdille

Keusoten esimiesten toimesta heidan parhaaksi katsomallaan tavalla.

Kehittdmistydta on dokumentoitu koko kehittamishankkeen ajan. Dokumentointivalineena
kaytettiin oppimispaivékirjan kaltaista blogia, johon opiskelijat kirjasivat kaikki tydskentelyn
vaiheet, yhteydenotot ja kehittdmistyon siséllot. Infotilaisuudessa nousseet ilmiét on
kirjattu tahan oppimispaivéakirjaan, asiakaskyselyn runko (Liite 6) ja

asiakaskyselynvastaukset (Liite 8) on dokumentoitu Webropol -jarjestelmaan ja siita
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nousseet teemat on tallennettu oppimispaivakirjaan. Tydpajapéivan runko ja
tyOpajapaivassa toteutetut palvelumuotoilutehtavat (Liite 7) samoin kuin ty6pajapéivan
tuotokset on asianmukaisesti ja luottamuksellisesti tallennettu ja arkistoitu. NAma kaikki on
valokuvattu ja tallennettu osaksi oppimispaivékirjaa. Tuulaniemen (2011) mukaan
palvelumuotoiluprosessin viimeinen vaihe sisaltdd myds jatkosuunnitelman
kehittamistyodlle ja tydskentelyn reflektoinnin. Tama opinnaytetyd kuvaa prosessin
arviointivaihetta ja siihen liittyy myds kehittdmishankkeen tietoperusta, itse prosessin
kuvaaminen seké keskeisten tulosten véalittdminen Keusoten tehostetulle perhetyolle

lopullisen opinnaytetydn muodossa.

4.3 Aineiston keruu ja analysointi

Kehittamishankkeen aikana aineistoa keréattiin kolmessa vaiheessa (Kuvio 6).
Infotilaisuudessa tyontekijat nostivat esille ilmi6ita, jotka kuvaavat taman hetken
tehostettua perhetyoéta talla alueella ja asiakkaiden tuen tarpeita. Kehittdmistyon toisessa
vaiheessa asiakasnakokulmaa keréattiin asiakaskyselyn avulla. Asiakaskyselysséa
tarkasteltiin asiakkaiden kokemuksia ja tarpeita suhteessa tehostettuun perhetydhon.
Aineistonkeruun viimeisessa vaiheessa ndma edellda mainitut tausta-aineistojen keskeiset
teemat toimivat pohjana tehostetun perhetydn palveluiden kehittamisessa.
TyOpajapaivassa kehitettiin tehostetun perhetydn palveluita palvelumuotoilun ja
yhteiskehittamisen keinoin. Nama tydpajapaivan tuotokset ovat kehittdmistyon lopullista

aineistoa, joka toimii myéhemmin konkreettisen tyon kehittamisen valineena.

KUVIO 6. Aineiston keraaminen tassa kehittamistyssa.
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Tutkimusaineistoa keréattiin useassa vaiheessa ja ndin varmistettiin aineiston
monipuolisuus seké erilaisten kokemusten ja nakemysten 16ytyminen. Tarkoituksena oli
Ioytaa taman hetken ilmioita, tarpeita ja toiveita tehostetulle perhetyélle Keusoten alueella.
Asiakaskokemus ja tyontekijoiden ndkemys arkityostéa néhtiin merkittdvana tietona

palveluiden kehittdmisessa.

Aineiston keruu tapahtui vapaamuotoisen keskustelun ja strukturoidun asiakaskyselyn
avulla. Taman jalkeen aineistoa léhdettiin kehittam&an ja muokkaamaan seka
innovoimaan palvelumuotoilun menetelmin. Vapaamuotoinen keskustelu tehostetun
perhetydn ilmidista, jotta kentalta nousisivat ne aidot, pinnalla olevat ilmiot, asiakkaiden
tarpeet ja tydn haasteet. Ryhmissa kaydyt keskustelut olivat vapaamuotoisia ja havainnot
keskusteluista kirjattiin paperille luetteloiden. Lopuksi ndma teemat kaytiin yndessa
kaikkien osallistujien kesken keskustellen lapi ja tarvittaessa asioita tarkennettiin viela
yhdessa. Tama toimi aineistonkeruumenetelména ja sen tarkoituksena oli auttaa
asiakaskyselyn laatimisessa. Infotilaisuudessa kirjatut luettelot dokumentoitiin
opiskelijoiden oppimispaivakirjaan litteroiden. Naiden luetteloiden pohjalta rakennettiin

asiakaskyselyn runko.

Maarallisessa tutkimuksessa on tiedettava tarkasti, mitd halutaan tutkia, ja tutkijan on
maariteltava kasitteet ennen tutkimusaineiston kerdamista. Maarallinen tutkimus antaa
tietoa esimerkiksi siitd, miten moni vastaaja on valinnut saman vastausvaihtoehdon.
Lisaksi maaréallisella tutkimuksella voidaan tulkita asioiden ilmenemistiheytta ja vaikutusta
toisiinsa. Tutkijan on hahmotettava, rajattava ja maariteltava tutkimuksen kannalta
keskeisimmat kasitteet. Taté vaihetta kutsutaan operationalisoinniksi. Operationalisoinnilla
tarkoitetaan tutkijan omaa tulkintaa suhteessa tutkimuskohteeseen, siihen liittyvaan
arkikielenkayttéon ja teoriaan. Tavoitteiden saavuttaminen edellyttaa, etta tutkija on
osannut kayttaa tutkimuksessa vakioitua terminologiaa rippumatta siita, mita ne
merkitsevat eri henkilgille. Onnistuneessa operationalisoinnissa tutkijan onkin tunnettava
hyvin kohderyhmén edustajat ja heidan kayttamansa arkikieli. (Vilkka 2007, 36—38, 44.)

Asiakaskysely laadittiin yhdistamalla infotilaisuudessa esille nousseet teemat,
opinnaytetytn tietoperusta ja Keusoten esille nostamat kehittdmistavoitteet. Teemat eivat
asiakaskyselyn ulkoasussa tule erityisemmin esille, mutta ne rytmittéavat kysymykset
sujuvaksi kokonaisuudeksi. Asiakaskyselyn rakenteeseen kiinnitettiin erityistd huomiota,
koska kyselylomakkeen avulla oli tarkoitus havainnoida asiakkaan mielipiteita, asenteita,
ominaisuuksia ja kayttaytymista. Kyselyn toteutumisen varmistamiseksi ja
mahdollisimman laajan otannan saamiseksi se toteutettiin Webropol -kyselyn&, jonka

avulla tietoa voitiin kerata ja tallentaa digitaalisesti. Liséksi asiakaskyselyn toteuttaminen
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kotikdynnin aikana nahtiin yhtena asiakaskyselyn vastaamista helpottavana tekijana. Nain
lahes jokainen asiakasperhe paési vastaamaan kyselyyn ja sai tarvittaessa apua sen
tekniseen toteuttamiseen. Asiakas vastasi kyselyyn itsendisesti perhetydntekijan
kannettavalla tietokoneella. Asiakkaalle tuttu tydntekija auttoi myds motivoimaan
asiakaskyselyyn vastaamisessa ja korosti kyselyyn vastaamisen hyoétyja ja osallisuutta

asiakkaalle.

Asiakaskysely paatettiin toteuttaa Likertin asteikkoa hytdyntamalléa. Asiakaskyselyssa oli
yhteensa 23 kysymystd, joista 20 kappaletta oli monivalintakysymyksia.
Monivalintakysymyksista 13 kappaletta oli jaoteltu Likertin asteikon mukaan ja
vastausvaihtoehtoina toimivat "samaa mielta, jokseenkin samaa mielta, jokseenkin eri
mielta ja tAysin eri mieltd”. Kyselyssa oli myds suora kysymys, "onko sinulle tarkeaa, etta
asetettujen tavoitteiden toteutumista seurataan yhdesséa perhetyén tyéskentelyn aikana?”.
Tahan kysymykseen vastausvaihtoehtoina oli ’Kylla” ja “Ei”. Likertin asteikko on
jarjestysasteikko, jota kaytetddn paljon mielipidevaittamissa. Asteikon perusidea on, etta
asteikon keskikohdasta lahtien toiseen suuntaan samanmielisyys kasvaa ja toiseen
samanmielisyys vahenee. Asteikko voi olla moniportainen, joskin on voitu todeta, etta
kolmiportainen asteikko on luotettavin. Likertin asteikosta kaytetdan myds nimitysta
asenneasteikko. Likertin asteikon avulla on mahdollista saada tietoa asiakkaan
palvelukokemuksesta. Asenneasteikkojen kaytté on vakiintunut muun muassa sosiaali- ja
terveysaloilla. (Vilkka 2007, 45—-46.)

Kyselyssé oli seitseméan monivalintakysymystd, joissa oli esilla valmiita
vastausvaihtoehtoja. Monivalintakysymyksilla selvitettiin esimerkiksi asioita, joissa
asiakkaat tarvitsevat apua, heidan arkeaan kuormittavia tekijoita tai tehostetun perhetytn
menetelmia. Naihin kysymyksiin valittiin monivalintavaihtoehdot, jotta asiakkaan olisi
helpompaa vastata annettuun kysymykseen. Monivalintakysymysten vaihtoehdot oli
poimittu lastensuojelun ja tehostetun perhetyon tietoperustasta ja Keusoten tehostetun
perhetyon palvelukuvauksesta. Asiakaskyselyn jokainen laadittu kysymys kaytiin |api
ennen kyselyn testaamista hyddyntaen Vilkan (2007, 64) kysymystenlaatijan muistilistaa;
"mika on asiaongelma, mika on tutkimusongelma, mita asioita mitataan, onko
lomakkeessa néisté asioista kysymys tai kysymyksia, tarvitaanko lomakkeessa kaikki
kysymykset ja puuttuuko lomakkeesta jokin kysymys”. Néiden lisaksi jokaisen
kysymyksen kohdalla varmistettiin myds Vilkan (2007, 65) mukaan; "mit& kysymys mittaa,
mittaako se juuri sitd, mita sen pitddkin mitata, onko kysymys tdsmaéllinen, onko
kysymyksessa turhia sanoja, onko kysymyksessa vastaajaa johdattelevia sanoja ja onko

yhdessa kysymyksessa kysytty vain yksi asia”.
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Maaréalliseen tutkimukseen soveltuvat myds avoimet kysymykset, joiden sanalliset
vastaukset tutkija strukturoi jalkikateen. Avoimet kysymykset ovat yleistyneet, koska
monivalintakysymykset eivat valttamatta anna tarpeeksi laajaa kuvaa asiakkaiden
palveluja ja tyytyvaisyytta koskevissa asioissa. (Vilkka 2007, 69.) Avoimia kysymyksia
kyselyssa oli kolme. Avoimien kysymysten maara paatettiin pitd& kohtuullisena, jotta
asiakkaiden olisi helppo vastata kyselyyn, ja my6s tutkijoiden véahaisen
tutkimuskokemuksen vuoksi. Vilkan (2007, 68) mukaan tutkijan on luokiteltava vastaukset
substanssin mukaan. Aloittelevalle tutkijalle voi olla vaikeaa ryhmitella avoimia
kysymyksiad. Vastausten ryhmittely on myos tyolasta ja siksi on suositeltavampaa, etta
kaytetdan monivalintakysymyksia avoimien kysymysten sijasta. Asiakaskyselyn avoimissa
kysymyksissa kartoitettiin asiakkaiden verkostoa kysymalla: "Mitéd muita palveluita saat
télla hetkella?” sekéa asiakkaiden tunteita ja kokemuksia kysymalla: "Miké &arsyttaa ja/tai
turhauttaa perhetybssé?” seka "Toivomuksia perhetyblle”. Lisaksi
monivalintakysymyksissa on mahdollisuus valita "Muu, mik&” -vaihtoehto, kirjoittamalla

avoimeen kenttddn asian omin sanaoin.

Asiakaskyselyn aineisto oli seka maarallista etta laadullista. Asiakaskyselyn keskeisia
tuloksia kuvataan maaréallisesti prosenttiosuuksilla seka laadullisesti kertomalla
asiakkaiden kokemuksia avoimiin kysymyksiin saaduilla vastauksilla. Aineisto analysoitiin
kayttdamalla suoria jakaumia, jotka olivat ndhtavissa Webropol-ohjelman kuvaajille
piirtyneisiin raportteihin. Asiakaskyselyn keskeiset tulokset olivat tulkittavissa raporteista

vastausprosenttien antaman lukeman perusteella.

Aiemmin kerétty tutkimusaineisto (asiakaskyselyn keskeiset tulokset) esiteltiin
tydpajapaivaan osallistujille ja niistd nousseita teemoja lahdettiin innovoimaan
perhetydntekijdiden ammatillisen ndkemyksen avulla. Tydpajapaivassa hyddynnettiin
erilaisia palvelumuotoilun menetelmia, keinoja ja nakdkulmia kokemusten kuvaamisessa.
Tybpajapaivassa hyddynnettiin erilaisia visuaalisia menetelmid, silla niiden avulla voidaan
konkretisoida asioita, jotka eivét ole nahtéavissa. Visuaalisuuden avulla voidaan saada
esille erilaisia palveluun tai prosessiin liittyvia ideoita, mielikuvia, arvoja ja tunteita.
(Kalviaginen 2012, 20-21.)

Kaikissa kehittamistydn vaiheissa aineistoa kasiteltiin luottamuksellisesti ja
asianmukaisesti. Asiakkaiden kokemukset ja auki kirjoitetut asiat dokumentoitiin niin kuin
asiakas oli ne tuottanut. Lomakkeet ja aineisto tarkastettiin sen eri vaiheissa (Vilkka 2007,

106), jotta asiavirheitd ei nousisi tekstiin.



KUVIO 7. Aineiston analysointi.

Aineiston analyysitytkaluna toimi teemoittelu, jonka avulla samat teemat yhdistettiin ja
nain saatiin esille erilaisia ilmidita ja kokemuksia. Kaikki tulokset esiteltiin ja kuvattiin
sanallisesti (Vilkka 2007, 147). Tassa kehittamisvaiheessa tytskentely eteni

spiraalimaisesti (Kuvio 7). Aineistoa analysoitiin ja kasiteltiin kehittdmistyon kaikissa

vaiheissa.

Infotilaisuus

Teemoittelu

Asikaskysely

Keskeisettulokset

Tydpajapdiva

Palvelu
ehdotukset ja
visiot
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5 OPINNAYTETYOSSA KAYTETYT KEHITTAMISMENETELMAT

5.1 Infotilaisuus

Infotilaisuudesta lahetettiin kutsu (Liite 2) elokuussa 2019 kaikille neljalle tehostetun
perhetydn tyéryhmalle. Kutsua pyydettiin valittdmaan tarvittaessa myos tehostetun
perhetyon sidosryhmille. Sidosryhmiin kuuluu esimerkiksi sosiaalityontekijat,
erityissosiaaliohjaajat ja muut aktiivisesti yhteistyota tehostetun perhetyén kanssa tekevat.
Sidosryhmien kutsumisen jatimme esimiesten harkinnan varaan. Kutsun tarkoitus oli
heratella osallistujien mielenkiintoa ja motivaatiota tehostetun perhetytn asiakaslahtoista
kehittamista kohtaan seka innostaa tulijoita paikalle tapaamaan kollegoita ettd kuulemaan

tehostetun perhety6n tAmanhetkisesta tilanteesta.

Infotilaisuuteen osallistui Keusote-alueen tehostetun perhetytn tydntekijoita yhteensa 16,
lisdksi kaksi esimiesta ja yksi sidosryhman edustaja. Infotilaisuus koostui laatimistamme
viidesta asiakokonaisuudesta, jotka esiteltiin Powerpoint-esityksena (Kuva 2).
Infotilaisuutta ohjanneita asiakokonaisuuksia olivat kehittamisty6téa ohjaavien
opiskelijoiden esittely ja kehittdmishankkeen yleisesittely seké esittely hankkeen hyddysta,
toteutuksesta, aikataulusta ja jatkotydskentelysta. Lisaksi esiteltiin tydpajapaivan alustava
runko. Ahosen (2017, 58) mukaan monimutkaista prosessia ja abstrakteja palveluja on
vaikea hahmottaa ja kehittaa ilman visuaalisia tydkaluja. Prosessien nakyvaksi tekeminen
on tarkea osa prosessia. Visuaalinen asioiden esittdminen tuo nakymattoman nakyvaksi
ja kehittdmisesta tulee helpompaa, kun kaikki ovat ’'samalla kartalla’. Tuulaniemi
(2011,115) kirjoittaa, etta visualisointi on vahvempi kommunikaation valine kuin kirjoitettu

sana. Visualisointi konkretisoi esitysta jopa paremmin kuin puhuttu kieli.
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HYOTY

-Yhtenaiset palvelut

- Asiakkaan tarpeeseen vastaavat
palvelut

Tutustutaan ja jaetaan kokemuksia

Mahdollisuus kehittda tehostettua
perhety6ta ja luoda uvusia
innovatiivisia palveluita
Keusoteen

Palvelumuotoiluprosessiin
tutustuminen ja uusien
ehittamismenetelmien
jyntaminen

KUVA 2. Infotilaisuuden Powerpoint-materiaalia

Infotilaisuuden alkuun olimme valinneet taustalle musiikin, jonka tarkoitus oli heratella
kuulijoiden ajatuksia asian ja yhteisen todellisuuden &arelle. Olimme tehneet iMovie -
sovelluksella lyhyen aiheeseen johdattelevan videon. Videon tarkoituksena oli herattaa
katsojan kiinnostus palvelumuotoilua kohtaan. Infotilaisuus péatettiin tekemamme videon
katselemiseen, jossa saman kappaleen sanoitukset toimivat vahvistamassa ajatustamme
palvelumuotoilun mahdollisuuksista innovatiiviseen yhteiskehittamiseen. Infotilaisuuden
aikana tyontekijoita osallistettiin yhteiskehittamiseen pyytamalla heita jakautumaan
ryhmiin, joissa tarkoituksena oli pohtia minkélaisia teemoja olisi hyva huomioida

asiakaskyselyssa (Liite 1).

Halusimme, etta tyontekijat saisivat vaikuttaa laadittaviin kysymyksiin, silla juuri heilta
I0ytyy ajankohtaisin tieto asiakaskentaltd. Henkilostolahtdisessa kehittamisessa
arvostetaan tyontekijan asiantuntijuutta omasta tyostaan. Organisaation kannattaa
hyodyntaa tyontekijoidensa asiantuntijuutta, koska usein tydntekijdilla on hyva kasitys
siité4, miten asiat hoituvat asiakkaan nédkdkulmasta. (LATU -toimintamalli 2014, 12.)
Tyontekijat osallistuivat keskusteluun aktiivisesti ja perhetyon ilmidita nostettiin runsaasti
esiin. Infotilaisuuden keskustelunaiheiden pohjalta opiskelijat kokosivat kuusi paateemaa,
jotka liittyivat aikaan ja kestoon, vaikuttavuuteen, verkostoihin, ilmi6ihin ja asiakasryhman
erityispiirteisiin, perhetyontekijdihin ja menetelmiin (Liite 1). Asiakaskeskeisen johtamisen
haasteena on kuinka muuttaa olemassa olevaa organisaatiokulttuuria asiakaskeskeiseksi.

Asiakkaan tarpeet ja toiveet jaavat usein sivuseikaksi, vaikka asiakkaiden vuoksi tyota
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tehdaan ja asiakkaat tuovat organisaation tuotot. Kehittamisen tulee lahtea asiakkaiden
nykyisista ja tulevista tarpeista. (Juuti 2015, 28-29.)

5.2 Asiakaskysely

Tehostetun perhety6n tydryhmien ja opiskelijoiden yhteistydna laadittiin asiakaskysely,
jonka avulla kerattiin tietoa asiakkaista, heidan tarpeistaan ja tavoitteistaan (Kuva 3).
Kyselyn tarkoituksena oli tuoda esille asiakkaiden omaa kerrontaa ja yhdistaa se
organisaation taustatietoihin ja tydntekijoiden tietotaitoon. Palvelumuotoilussa korostuu
asiakaslahtoisyys ja tassa hankkeessa asiakkaita osallistettiin kyselyn kautta. (Tuulaniemi
2011, 145.)

KUVA 3. Kirje asiakaskyselyn ohjeet.

Palvelun onnistumiseksi tarvitaan asiakkaan lasnaoloa, tekemista ja paatoksia.
Palveluiden synnyttamat arvot ei aina ndy heti vaan vasta myéhemmin, jopa vasta
asiakkuuden paatyttya. Palvelutuotanto tapahtuu usein erilladn asiakkaasta, kun taas

palvelu toteutuu yhdessa asiakkaan kohtaamisessa. Perinteinen tapa mitata
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palvelutuotannon onnistumista on toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely. Perinteisten
tapojen ongelmana on, etteivat ne sovi kaikille asiakkaille. Kyselyita tulisikin uudistaa
siten, ettd asiakkaan olisi mahdollista arvioida kunkin tekijan merkitystéd omalta kannaltaan
tai kysymalla suoraan mité asioita asiakas palvelussaan arvostaa ja miten niissé hanen
mielestddn on onnistuttu. (Jaaskeldinen ym. 2013, 15-17.) Asiakaskyselyssa asiakkaan
oli mahdollista arvioida kunkin esitetyn aihealueen ja erilaisten tekijéiden merkitysta
itsensad kannalta. Kyselyssa kysyttiin myds suoraan, mita asiakas pitaa palvelussa
tarke&nd, mitd vihemman tarkednd, missd on onnistuttu ja missa olisi parantamisen

varaa.

Ty6ryhmien ja opiskelijoiden yhteistytssa tehty kyselylomake (Liite 6) muokattiin
opiskelijoiden toimesta nettikyselyksi Webropol-ohjelman avulla. Opiskelijoiden toimesta
jokaisen laaditun kysymyksen kohdalla varmistettiin, mité kysymys mittaa ja mittaako se
juuri sitd mitéa sen pitddkin mitata. Onko kysymys tasmallinen vai siséltdako se turhia tai
johdattelevia sanoja. Tarkeda oli varmistaa myds, ettéd yhdessa kysymyksessa kysyttiin
vain yhta asiaa. (Vilkka 2007, 65.) Asiakaskyselyn runko kaytiin myds yhdessa lapi

Keusoten tehostetun perhetyén yhteyshenkildiden kanssa.

Kyselylomake soveltuu hyvin henkilokohtaisten asioiden kysymiseen, mutta niiden
palautuminen tutkijalle on hidasta. (Vilkka 2007, 28.) Tasta syysta asiakaskysely
toteutettiin asiakaskayntien yhteydessa, mika nahtiin tehokkaimpana keinona varmistaa
asiakaskyselyyn vastaaminen ja mahdollisimman korkea vastausprosentti. Vilkka (2017,
64) kirjoittaa, etté vastaaminen séhkdiseen kyselyyn on mahdotonta, jos vastaajalla ei ole
tietokoneen kayttomahdollisuutta. On hyva varmistaa vastaajien mahdollisuudet vastata
sahkdisesti toteutettavaan kyselyyn. Tasta syysta tehostetun perhetyon asiakkaat
vastasivat kyselyyn asiakaskaynnin aikana perhetydntekijan kannettavalla tietokoneella.
Perheita tuettiin ja vastuutettiin asiakaskyselyyn vastaamisessa, mutta asiakas vastasi
kyselyyn itsendisesti. Jokaiselle asiakasperheelle luotiin ndin mahdollisuus vaikuttaa

palveluiden kehittdmiseen ja osallisuuden kokemuksen syntymiseen.

Asiakaskyselyyn laadittiin saatekirje (Liite 5), jossa kerrottiin opiskelijoiden ohjaamasta
kehittamishankkeesta osana heidan opinnaytetyotaan, seka kehittdmishankkeen
tarkoituksesta ja tavoitteista. Liséksi saatekirje sisalsi kiitokset ja opiskelijoiden
yhteystiedot tarvittavia lisédtiedusteluja varten. Saatekirje aukesi heti avattaessa Webropol-

kyselyn.

Saatekirjeen pitdd antaa riittavasti tietoa tutkimuksesta ja sen visuaalinen ilme on tarkea,
silla ndiden perusteella henkild paattédd osallistumisestaan kyselyyn. Asiakkaan motivointi

vastaamiseen alkaa jo saatekirjeesta. (Vilkka 2007, 65.)
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Kehittamistytn kannalta oli tarkeaa kerata mahdollisimman paljon tutkimusmateriaalia, ja
siksi asiakaskyselyn vastausajanjaksoa pidennettiin kahdesta viikosta kolmeen viikkoon.
Asiakaskyselyyn liittyva dokumentointi tallennettiin Webropol-ohjelman kautta omaksi
tiedostoksi (Liite 8). Asiakaskyselyn vastaukset tarkistettiin Webropol-ohjelmasta saatujen
kuvaajien avulla. Avoimet kysymykset kaytiin [api ja ryhmiteltiin. Tarkoituksena oli nostaa
esiin asiakaskyselyn keskeiset tulokset niin, etta ne olivat hyédynnettavissa

tybpajapaivassa.
5.3 TyoOpajapaiva

Tutkimusvaiheessa tehtiin myds strategista suunnittelua. Tassé hankkeessa se tarkoitti
tybpajapaivan rakenteen ja toteutuksen suunnittelua, organisaation reunaehtoihin
tutustumista ja kehittamistyén mahdollisuuksien kartoitusta. Suunnitteluvaiheessa oli
tarkoitus ideoida ja kuvata ratkaisuja sen ymmarryksen valossa, miké oli taustatietojen
kautta mahdollista saavuttaa. Vaiheen tavoitteena oli kehittédd vaihtoehtoisia ratkaisuja
tutkimusongelmaan. Tavoitteena oli myos kehitettavan palvelun testaaminen ideoinnin ja
vuorovaikutuksen kautta. (Tuulaniemi 2011, 131.) Suunnitteluvaiheessa asiakaskyselyn
tulokset jaoteltiin teemoittain ja vastausten lukumaaré huomioiden. Tarkoituksena oli
jaotella teemat niin, etta ne olivat hyvin hyddynnettavissa tydpajapaivassa.
Suunnitteluvaiheessa laadittiin tydpajapaivan sisalto ja valittiin tarkoituksenmukaiset

menetelméat (Kuva 4).

“On tufiut se paied Joliol tarve modrittelee pofvelun.* (Tors Ahcnen, 2017)

1. PALVELUPOLKU

2. PALVELUN VAIHEET
3. PALVELUTUOKIOT

4. KONTAKTIPSTEET
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KUVA 4. Saatekirje tytpajapaivaan.

TyOpajapaivan kasikirjoitus tehtiin tavoitelahtdisesti, huomioiden tydpajan merkitys tyon
kehittamisessa ja siihen sitouttamisessa (Miettinen 2014, 11). Tassa vaiheessa
opinnaytety6ta jarjestettiin tehostetun perhetydn tydryhmien yhteinen tydpajapaiva, jossa
tarkoituksena oli luoda taustatietojen, asiakaskyselyn tulosten ja tydntekijoiden tietotaidon
avulla tehostetun perhetyon palvelumuodot. TyOpajapaivan menetelmina hyddynnettiin
erilaisia palvelumuotoilun keinoja, kuten esimerkiksi teemojen lajittelua Post-it -lappujen
avulla. Konkreettisten ja visualisten keinojen kautta kehittamisajatukset tulevat nakyviksi

ja helpommin tyostettaviksi (Kéalvidainen 2012, 23).

Kavimme tyOpajapéivan alussa asiakaskyselyn keskeiset tulokset l&pi Powerpoint-diojen
avulla. Tyontekijat valitsivat taman esittelyn pohjalta ajankohtaisimmat, tarkeimmat ja
kiinnostavimmat teemat. Teemojen tarkastelu olisi vaatinut enemman tyéskentelyaikaa,
vaikka aikaa jatkettiin suunniteltua enemman. Tama asia huomioitiin keskustelun ja
tybpajapaivan edetessa. Spesifimpi menetelma olisi helpottanut teemojen valinnassa.
Tybpajapaivaan osallistui 18 tyontekijaa ja nelja esimiestd. Kaikista asiakaskyselyssa
nousseista teemoista valittiin tydstettavaksi nelja, silla perhetydn tyontekijoista voitiin
muodostaa nelja tasakokoista ryhmaa. Ryhmat jaettiin niin, ettd jokaisessa ryhméssa oli

Keusoten eri alueiden tydntekijoita (Kuva 5).

KUVA 5. Ryhmien jako tydskentely kunnan/kaupungin mukaan.
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Isommissa tydryhmissa ryhmassé saattoi olla kaksi henkildd samasta kunnasta. Yhdesta
kunnasta osallistui vain yksi tydntekija. Esimiehet eivat osallistuneet ryhméatydskentelyyn,
mutta tydpajapaivan keskusteluissa he olivat mukana. Pienryhmatytskentelyn alussa
toteutettiin rynmaytymista tydskentelyn helpottamiseksi. TAméan jalkeen tehostetun
perhetyon tyOntekijat saivat pienryhmissé keskustella ajatuksistaan ja kokemuksistaan
asiakaskyselyn tuloksiin liittyen. Ohjeena oli pohtia tehostetun perhetydn palveluita
erityisesti asiakasnakokulmasta. Keskustelun pohjalta listattiin flappitauluun 11
asiakkuuksiin liittyvaa ilmiota. Naita ilmioita olivat: perhetydntekijan yhteydenotto puolen
vuoden paahan asiakkuuden paattymisesta, perhetydn tavoitteiden seuranta, verkostotyo,
kaytannon avun tarjoaminen, asiakasperheiden raha-asiat, perhetydntekijoiden
ammattitaidon kehittaminen, positiivinen asiakaskokemus, ymmarryksen liséaminen
muutosprosessissa, tyoparitydskentely, rynmatoiminta ja mielenterveysongelmat. (Kuva
6.) Tyontekijdiden ammatillista nakemysta asiakasperheista ja ilmididen esiintyvyydesta
hy6édynnettiin teemojen valitsemisessa. Teemojen valitseminen toimi
kehittamismenetelmana tyopajapaivassa. Menetelméan avulla nelja teemaa nostettiin
tarkasteluun tyopajapaivassa. Tyopajapaivassa tyostettaviksi teemoiksi valittiin: valittiin
perhetyontekijan yhteydenotto puolen vuoden paahan asiakkuuden paattymisesta,

verkostoty®, asiakasperheiden raha-asiat ja tyoparitydskentely.
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KUVA 6. Teemoittelua tyopajapaivassa.



41

Pienryhmille jaettiin viisi palvelumuotoilutehtavaa (Liite 7). Jokainen osuus kasiteltiin
omana kokonaisuutenaan annetun ajan kuluessa. Paivan aikataulutuksesta vastaisivat
opiskelijat. Jokainen tehtavaosio oli varikoodattu ja menetelmana kaytettiin Post -it -
lappuja. Ryhmat saivat tydskentelyohjeen seké suullisesti etta kirjallisesti. Opiskelijat
toimivat tydnohjaajina kiertden pienryhmissa ja antaen vinkkeja siitd, miten tydskentelyssa
voi edeté asiakaskokemuksen teemaa yllapitaen. Palvelumuotoilun Iahestymistavan
mukaisesti asiakkaan nakemysta korostettiin tydskentelyn aikana. Lisaksi
tehtavanannossa ja ohjauksessa korostui nakdkulma siita, mita palvelu voisi olla
tulevaisuudessa. Tyontekij6itd kannustettiin visioimaan palveluita, joita el vield ole

olemassa.

Jokaiselle pienryhmalle annettiin teema, kuten esimerkiksi asiakasperheen raha-asiat,
jonka ymparille tydskentely rakentui. Ensimmaisessa tehtavassa luotiin asiakasperhe
niinkutsutun Case-tydskentelyn kautta. Ryhma loi kartongille case-perheen ja valitsi
hahmoihin sopivat aikakausilehdisté leikatut kuvat. Kuvat toivat visuaalisuutta
tydskentelyyn. Taman jalkeen ryhméa mietti case-perheelle tarinan ja taustan kirjaten
kartongille muutamia oleellisimpia asioita perheesta. Perheen verkostot ja sidosryhmét
kirjattiin kartongille. Taméan jalkeen ryhma maéaritteli kartongille perheen lahtétilanteen ja
tuen tarpeen sekéa perheen ja tydntekijoiden tunnetilat ennen palvelukokemusta. Ryhmia
ohjattiin kayttAmaan luovuutta tunnetilojen kuvaamisessa, kuten esimerkiksi hymidita.
Tehtdvanannon lopussa oli vinkki hyédyntaa mielikuvitusta, todellisia asiakastapauksia ja
asiakaskyselysta nousseita ajatuksia tehtavan tekemisessa. Ohjeena oli kayttaa naita
taustatietoja hyddyksi myds tulevissa tehtavissa. Aikaa asiakasperheen luomiseen

annettiin puoli tuntia. (Liite 7.)

Toisessa tehtavassa pienryhmat kuvasivat asiakasperheen palvelupolun. Ryhmat saivat
ohjeen miettid, miten juuri taman asiakasperheen asiakaspolku etenee tehostetussa
perhetydssa. Jokainen asiakaspolun vaihe Kirjoitettiin keltaiselle Post -it -lapulle ja laput
jarjesteltiin seindlle aikajanallisesti oikeaan jarjestykseen. Tehtavanannon lopussa ol
vinkki hyddyntaa tehtavan tekemisessa kaytettévissa olevaa tilaa. Liséksi ohjattiin
laittamaan rohkeasti esille myds uudet innovatiiviset ratkaisut, asiakaskyselysta nousseet
ajatukset huomioiden. Loppuosan vinkissa oli myés muistutus alussa luodun case-

perheen huomioimisesta. Palvelupolun kuvaamiseen annettiin aikaa puoli tuntia. (Liite 7.)

Kolmannessa tehtavéassa jatkettiin case-perheen palvelupolun kuvaamista. Ryhmat
miettivat mité asiakas kokee tai tuntee ennen asiakkuutta, asiakkuuden aikana ja

asiakkuuden paattyessa. Asiakkaan tunnetilat kirjoitettiin oransseille Post -it -lapuille ja ne
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sijoitettiin aiemmin luodulle aikajanalle. Taman lisaksi ryhma sai tehtavaksi miettid mitka
ovat tarkeimpia vuorovaikutustilanteita asiakkaan ndkdkulmasta palvelupolulla. Nama
kontaktipisteet kirjoitettiin punaisille Post -it -lapuille ja sijoitettiin aikajanalle.
Tehtavanannossa oli vinkkind hyddyntaa ajatuksia erilaisista innovatiivisista
palvelumahdollisuuksista, kuten digitaalisuudesta, seka visioita nykypaivan ja
tulevaisuuden lapsiperheiden tarpeista. Ryhmia ohjattiin kiinnittaméaéan huomiota
terminologiaan, kuten siihen onko Keusoten tehostetussa perhetydssa yhteinen kieli.

Aikaa palvelupolun kuvauksen jatkotydskentelyyn oli puoli tuntia. (Liite 7.)

Seuraavassa vaiheessa pienryhmat tydskentelivat vision parissa. Ryhmat saivat ohjeen
miettia resursseja ja aikataulua. Kuka tekee ja mitd tehdaan missakin palvelun vaiheessa.
Tarkennuksena ohjeeseen oli kirjattu esimerkki toimijoiksi asiakas, lahimmainen ja
viranomainen. Resursseihin ja aikatauluihin liittyvat asiat kirjattiin vihreille Post -it -lapuille
ja laput sijoitettiin aikajanalle. Liséksi ohjeessa kerrottiin, etta tehostetun perhetyén
palvelukuvauksessa maaritelladn tydskentelyn olevan lapsen ja perheen arjessa
tapahtuvaa muutokseen tahtaavaa, ratkaisu- ja voimavarakeskeista tukemista ja ohjausta.
Pienryhmia ohjattiin taman avulla miettimaan, miten palvelua tulisi kehittéa, jotta asiakas
saisi juuri sen avun, jota han tarvitsee. Nama asiat kirjattiin sinisille Post -it -lapuille ja
laput sijoitettiin aikajanalle. Tehtdvanannon lopussa oli vinkki hyédyntaa ajatuksia
erityisosaamisesta kuntayhtymassa, lisdkoulutuksista ja moniammatillisuudesta. Aikaa

vision tydstamiseen annettiin puoli tuntia. (Liite 7.)

Viimeisessa tyOpajapaivan tehtavassa luotiin ratkaisu ja esiteltiin valmis palvelu. Ryhmat
saivat luoda toiselle kartongille kehitteleméastaan palvelusta mainoksen, joka innostaisi ja
motivoisi asiakasta. Tarkoitus oli keskittya lopputuloksen eli ratkaisun ja valmiin palvelun
kuvaamiseen. Tehtdvanannon lopussa oli vinkki hyddyntaa huoneessa olevia
materiaaleja, mielikuvitusta ja luovuutta. Uusi palvelu brandéattiin ja markkinoitiin
kuvitteelliselle asiakkaalle. Aikaa valmiin palvelun kuvaamiseen ja mainoksen tekemiseen

annettiin puoli tuntia. (Kuva 7.)
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KUVA 7. Tehostetun perhetydn palveluita kehittdmassa.

Tyo6skentelyn lopuksi jokainen pienryhma esitteli muille tyopajapaivan osallistujille
muotoilemansa valmiin palvelun ja sen mainoksen. Jokaisella pienryhmalla oli aikaa
ryhmatdiden esittelemiseen 15 minuuttia ja lopuksi uudesta palvelusta kaytiin keskustelua
yhteisesti kaikkien tyopajapéivaan osallistujien kesken. (Liite 7.) TyOpajapéaivan jalkeen
pienryhmien tuotokset keréttiin yhteen. Ehdotuksista ja visioista nousee esille
asiakasryhmien tarpeet, toiveet, resurssit seka palveluiden tarve. Opinnaytety6- ja
palvelumuotoiluprosessit kuvataan ja esitella&n tassa opinnaytety0ssa.
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6 ASIAKASKYSELYN KESKEISET TULOKSET
6.1 Aikaan, kestoon ja vaikuttavuuteen liittyvat asiat

Asiakaskyselyyn (Liite 8) vastasi 29 asiakasta. Asiakaskysely toteutui Tuusulassa,
Jarvenpaassa ja Nurmijarvella. Tyopajapaivassa saatiin tieto, ettd Hyvinkaalla
asiakaskyselya ei ollut toteutettu opinnaytetyontekijoista riippumattomista syista.
Tavoitteena oli saada esille asiakkaan ajatuksia, kokemuksia ja toiveita Keusoten
tehostetusta perhetydsta. Asiakaskyselyn keskeiset tulokset toimivat tausta-aineistona
tydpajapaivan tyoskentelylle. Tatd kautta asiakkaat padsevat kuvaamaan tdman hetken
palvelua omasta nakdkulmastaan ja osallistumaan tehostetun perhetydn kehittamiseen.
Tasséa kappaleessa kuvataan asiakaskyselyn keskeiset tulokset ja ne esitellaan ne
teemoihin jaoteltuina. Teemat ovat aikaan ja kestoon liittyvat asiat, vaikuttavuuteen
liittyvat asiat, verkostoihin liittyvat asiat, asiakasryhman erityispiirteisiin liittyvét asiat,
perhetydntekijoihin liittyvat asiat ja menetelmiin liittyvat asiat. Asiakaskyselyn keskeisia
tuloksia kuvataan maarallisesti prosenttiosuuksilla sekéa laadullisesti kertomalla

asiakkaiden kokemuksia avoimiin kysymyksiin saaduilla vastauksilla.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat kokevat tehostetun perhetydn oikea-aikaiseksi.
Tapaamisia jarjestetaan riittvasti ja kestoltaan yhden tunnin tapaamisaika koetaan
rittdvana. Asiakkaat ovat tyytyvaisia tapaamisten sisaltdihin (tapaamisilla tehdaan asioita,
joista on perheellemme hyétyd). Puolet vastanneista kokee tarvitsevansa tapaamisen
puolen vuoden paahan tydskentelyn paattymisesta. (Kuvio 8.) Tavoitteiden seuranta
yhdessa tyontekijoiden kanssa koetaan tarkeéksi. Verkostotyo koetaan tarpeelliseksi ja

asiakkaat kokevat eri palveluiden tukevan toisiaan. (Liite 8.)
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Aikaan tai kestoon liittyvat asiat
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KUVIO 8. Asiakkaiden kokemuksia tehostetun perhetytn kestosta (%).

Tehostetun perhetyon vaikuttavuutta tarkasteltiin asiakaskyselyssé toisaalta
onnistuneiden ja toisaalta haastavien tyoskentelytapojen kautta. Asiakkaat saivat valita
useamman vastausvaihtoehdon onnistuneiden ja haastavien tydskentelytapojen
monivalintakysymyksissa. Perhetydn onnistumisia kysyttaessa asiakkaat antoivat
vastauksia yhteensa 167 kappaletta. Kun kyselyssa kartoitettiin perhetydssa haastavalta
tuntuneita asioita tai asioita, jotka eivéat ole onnistuneet, niin vastauksia annettiin yhteensa
42 kappaletta. Lisdksi kysymysten avulla selvitettiin asiakkaiden perhetydlle asettamia

toiveita ja tarpeita seké palveluiden tarpeenmukaisuutta.

Keusoten tehostetun perhetytn asiakkaat kokevat onnistuneimmiksi tydskentelytavoiksi
yhteiset keskustelut ja luottamuksellisuuden. Vastaajista 72% kokee, ettd yhteiset
keskustelut ovat olleet merkityksellisia ja 62% vastaajista kokee tehostetun perhetydn
onnistuneen luottamuksellisuudessa. (Kuvio 9.) Asiakaskyselyyn vastaajista 79% kokee,
ettd asetettujen tavoitteiden seuranta on tarke&da yhdessé perhetyontekijan kanssa (Liite
8).
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Missa perhetyd on onnistunut tai mika ei ole onnistunut
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KUVIO 9. Perhety6n vaikuttavuuden osa-alueet asiakkaiden nakdkulmasta (%).

Tyo6skentely lapsen ja nuoren kanssa koetaan hyvana asiana vastaajista 55 prosentin
mukaan, samoin kuin vanhemmuuden tukeminen. Asiakaskyselyyn vastaajista 55%
kokee, etta perhetyd on onnistunut I6ytdmaan ratkaisuja perheen tilanteen
parantamiseksi. (Kuvio 9.) Vastanneista 76% koki, etté perhetydn tydskentelyssa kaikki
perheenjasenet on huomioitu erittéin hyvin tai hyvin (Liite 8). Asiakaskyselyyn vastaajista
21% koki, ettei perhety0 ole auttanut I6ytaméaén ratkaisuja perheen tilanteen
parantamiseksi. Asiakaskyselyyn vastanneista 38% kertoi, etta tehostettu perhetyo ei ole

onnistunut antamaan riittavasti kaytannon apua asiakkailleen.
6.2 Verkostot ja asiakasryhman erityispiirteet

Asiakaskyselyssa kysyttiin mitd muita palveluita asiakkaat saavat talla hetkella. Asiakkaat
kirjasivat vastaukset avoimeen vastauskenttdan. Esille nostettuja sosiaalipuolen palveluita
olivat sosiaalityd, aikuissosiaalityd, lastensuojelu ja perhetyd. Mielenterveyspalveluista
vastanneet nostivat esille mielenterveystoimiston tapaamiset, mielialapoliklinikan,
mielenterveydenhoidon, nuorisopsykiatrian ja lastenpsykiatrian kaynnit seka
erikoissairaanhoidon. Lisaksi asiakaskyselyyn vastanneet kertoivat saavansa erilaisia
terapiapalveluita, kuten pariterapiaa, perheterapiaa ja taideterapiaa. Terapia nousi esille

viidessa vastauksessa. Liséksi vastauksissa nostettiin esille neuvola, perheneuvola,
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lapsiperheiden kotipalvelu, siivouspalvelu, etsiva nuorisotyd, kirkon avioliittoneuvonta,
vammaispalvelu, AA ja klubitalotoiminta sek& perhetyontekijan kautta saatu harrastus.
Kolme vastaajaa kertoi tukiperhetoiminnan olevan yksi kaytossa oleva palvelu. Palveluita
kartoittavissa kysymyksissa yhteen vastaukseen oli listattu yhdesta neljadn muuta
kaytdssa olevaa palvelua. Vastaajista yhdeksan kertoi, ettei hanella ole tehostetun
perhetydn lisdksi muita palveluita kdytdssaan. Palvelut oli koettu toisiaan tukeviksi 52%

vastauksissa ja 31% vastaajista koki palveluiden olevan tarpeellisia. (Kuvio 10.)

= Tarpeellisia, 31% = Toisiaan tukevia, 52% = Turhia, 7%

En saa muita palveluita, 10% = Paallekkaisia, 0%

KUVIO 10. Asiakkaiden kokemuksia useammasta yhtédaikaisesta palvelusta.

Asiakaskyselyn avulla tarkasteltiin myos tehostetun perhetydn asiakkaiden erityispiirteita
ja asiakasryhmasta esille nousseita ilmidita. Asiakkaat toivoivat tehostetulta perhety6lta
tukea lapsen tai nuoren kayttaytymiseen liittyvien haasteiden kanssa, tukea
vanhemmuuteen ja kasvatukseen, mielenterveysasioihin, koulunkaynnin haasteisiin sek&
nuorten kanssa toimimiseen. (Kuvio 11.) Kysymykseen annettiin 58 vastausta, silla
asiakkaat saivat valita useamman vastausvaihtoehdon. Asiakaskyselyssa
vastausvaihtoehtoihin kuului myos sateenkaariperheet, paihteet ja peliriippuvuus, mutta

asiakkaat eivat toivoneet naita teemoja kasiteltdvan tehostetun perhetyon tyoskentelyssa.
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KUVIO 11. Teemoja, joihin asiakkaat toivovat tukea ja apua.

Avoimissa vastauksissa esille nousi tarve perhetilanteen pitkaaikaiselle tuelle, raha-
asioiden tukemiselle ja erityistarpeisen nuoren haasteiden huomioimiselle. Alla olevasta
kuviosta voidaan todeta, ettd tehostetun perhetydn asiakkaita kuormittaa eniten arjessa
huoli lapsesta tai nuoresta, stressi, oma jaksaminen ja raha-asiat (Kuvio 12).
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KUVIO 12. Asiakkaiden arkea kuormittavia tekijoita.
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60

Kysymykseen annettiin vastauksia yhteensa 117, silla asiakkaat saivat valita useamman

vastausvaihtoehdon.

6.3 Perhetydntekijoihin ja menetelmiin liittyvat asiat

Perhetydntekijoihin liittyvat vastaukset tuottivat seuraavia tuloksia. Kyselysta tuli ilmi 62

%:n asiakkaista kokevan, ettei perhetydntekijan erityisosaamisella ollut lainkaan

merkitysta tydskentelyssa. Asiakaskyselyyn vastanneista 24% olisi kaivannut jonkin

verran ja 14 % olisi kaivannut paljon perhetytntekijan erityisosaamista. (Kuvio 13.)
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= Ejlainkaan = Jonkin verran = Paljon

KUVIO 13. Perhetydntekijan erityisosaamisen merkitys tydskentelyssd, jakauma

vastauksittain (%).

Vastanneista 66 % koki, etta perhetyontekijan ammatillinen osaaminen on vastannut
hanen odotuksiaan ja tarpeitaan. Asiakkaista 90% on kokenut yhteistyon ja
vuorovaikutuksen perhetyontekijan kanssa olleen sujuvaa. Asiakaskyselyyn vastaajista
97% koki hyvin merkitykselliseksi, etté tydskentelyssa on mukana yksi ja sama tyontekija.
(Liite 8.)

Asiakaskyselyssa selvitettiin, miten asiakkaat ovat kokeneet erilaiset
tydskentelymenetelmat tehostetussa perhetydssa. Vastauksia annettiin yhteensa 60, silla
kysymyksessa sai valita useampia vastausvaihtoehtoja. Tehostetun perhetytn
tapaamisilla 93% vastaajista oli kayttanyt menetelméné keskustelua. Vastaajista 34% oli
hoitanut asioita tapaamisten aikana. Erilaisia kortteja ja peleja oli kayttanyt 21%
asiakaskyselyyn vastanneista. Kotitdiden tekeminen on perhetydn menetelma, jossa
perhettd autetaan ja tuetaan huolehtimaan kodistaan. Asiakaskyselyssa kotitydt nousi
esille 14%:ssa vastauksista. Liséksi asiakkaat huomioivat avoimessa
vastausvaihtoehdossa, ettd menetelmina on ollut kaytdsséa myds “yhteiset peliséénnot
kotona” ja “perhearvioinnista osia”. Asiakaskyselyyn vastanneista kukaan ei nimennyt

ryhmatoimintaa tehostun perhetydn kaytdssa olleeksi menetelmaksi. (Kuvio 14.)
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KUVIO 14. Tehostetun perhetydn menetelmat tydskentelyssa.

Asiakaskyselyssa selvitettiin, millaisia menetelmia asiakkaat haluaisivat kokeilla
tehostetun perhetydn tyoskentelyssa. Vastauksia annettiin 39, silla asiakkaat saivat valita
kysymyksessa useamman vastausvaihtoehdon. Keskustelu nousi suosituimmaksi
menetelmaksi, ja 34% vastaajista haluaisi kokeilla kyseista menetelmaa tydskentelyssa.
Asiakaskyselyyn vastaajista 17% haluaisi kokeilla asioiden hoitamista seké erilaisia
kortteja ja peleja. Vastaajista 10% kertoi olevansa kiinnostunut kartoituslomakkeista ja
roolikartoista. Kotitdéiden tekeminen ei saanut kyselyssa yhtdan vastausta, kun

asiakkaiden toiveita tydskentelyn menetelmista kartoitettiin. (Kuvio 14.)

Asiakaskyselyssa selvitettiin, mika perheita auttaisi rynmatoimintaan osallistumisessa.
Vastauksia annettiin yhteensa 50, silla kysymyksessa sai poimia useamman vaihtoehdon.
Vastaajista 41% koki, etta tuttu ohjaaja ryhman vetdjana auttaisi osallistumisessa.
Lastenhoidon jarjestdminen auttaisi 31% vastaajista ja kannustaminen auttaisi 28%
vastaajista. Kuljetusavun jarjestaminen auttaisi 17% vastaajista osallistumaan
ryhméatoimintaan. (Kuvio 15.)
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KUVIO 15. Ryhméatoimintaan osallistumiseen vaikuttavia tekijoita (%6).

Vastausvaihtoehtoihin oli tarjottu avoin vastausvaihtoehto (muu, mik&) johon kaksi
vastaajaa nosti esille asioita, jotka auttaisivat ryhmatoimintaan osallistumisessa.

Ryhmaéatoimintaan osallistumiseen vaikuttavia asioita olivat “kiinnostava aihe” ja “tarve”.
(Kuvio 15.)

6.4 Asiakkaiden kokemuksia tehostetusta perhetyosta

Asiakaskyselyn viimeisessd osassa kysyttiin asiakkaiden kokemuksia tehostetusta
perhetydsta (Liite 8). Asioita, jotka herattavat voimakkaita negatiivisia tunteita ja asioita,

joita tehostetun perhetydn asiakkaat toivovat, kerattiin avoimien kysymysten avulla.
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Vastauksien mukaan asiakkaat kokevat, ettd perhetydssa arsyttda ja turhauttaa liian usein

jarjestetyt tapaamiset.

“Tapaamisia on lilan paljon. Témé kuormittaa minua, kun en saa olla

rauhassa kotonani. Tama hairitsee myos lapsiani.”

Myds se, mind paivana tapaamiset ovat tai miten tapaamisen ajankohta valitaan,

turhauttaa. Eras vastaajista koki arsyttavana asiana sen, etta perhetyontekijoitd on kaksi.

Turhauttavaksi koettiin lisdksi se, etta asiat eivat etene.
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“Asiat junnaavat paikallaan. Suoraan ei kerrota oikeita tapoja esimerkiksi

murrosikéisen lapsen kanssa yhteisen sévelen I6ytymiseen.”

Turhauttavaa on myos se, ettd “tulosta ei ndy vasta kuin joskus myéhemmin.” Eras
vastaajista kertoi, ettd “tytdr koki, etta tydskentelyssé keskistytdan hdnen heikkouksiinsa”.
(Kuva 8.)

"Tulosta ei ndy vasta
kuin joskus
my&hemmin”

"Lilan usein
tapaamiset
rasittaa.” "Tapaamisia liian
paljon. Kuormittaa
"On ollut minua, kun en saa
kaksi olla rauhassa
tyontekijaa"” kotonani. Tama
héiritsee myos
lapsiani.”

KUVA 8. Esimerkkeja asiakaskyselysta esille tulleista negatiivisista tuntemuksista.

Asiakkailta kysyttiin heidan toiveitaan tehostettua perhety6ta kohtaan. Useassa
vastauksessa korostui toive siita, ettd samat perhetytntekijat saisivat jatkaa perheessa.

Tyontekijoille toivottiin lisdd ammattitaitoa ja “jamerampaa otetta mielipidevaikuttajana”.

“Tapaamisen ei tarvitse kestééa tuntia pidemp&én ja sen aikana voisi tarjoilla

Sybmista.”

Eras asiakas toivoi, ettd “didinkin voi vieda sydomaan tai kahville”. Perhetydlta toivottiin

“konkreettisia asioita” ja “lapselle kivaa ja aktiivista toimintaa”. (Kuva 9.)
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“Kun teilld on paljon tietoa esimerkiksi ruoka-avun ja muun avun
hakemisessa, niin jos aikaisemmassa vaiheessa toisi tAman esille, kun

perhe kertoo avun tarpeesta.”
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‘Toivomuksia perhcty6 -

"Aldinkin vol viedd sydmiiin
tal kahvlile."

> "Lapselle kivaa ja
El tarvitso aktilvista toimintaa”

voltaisi tarjoilla | | "Lisad
syomistd,” ammattitaitoa.”

"Jatkakaa samaan
malllin"

KUVA 9. Esimerkkeja asiakaskyselysté esille tulleista toiveista tehostetulle perhetydlle.

Erés asiakas toivoi perhetyolta lisdd ymmarrysta.

“Valilla tuntuu, ettd ongelmiani vahételldan ja kaikki mita teen on vaarin’.

Yksi asiakaskyselyyn vastannut kuvasi toiveitaan:

“Mielestani meidan perheellamme on kaynyt hyva tuuri. Ihmislaheisyys ja
inhimillisyys ovat tarkeitd. Osaaminen ja ymmartaminen siitd, miten erilaisia
perheet ovat ja millaisia tarpeita kenellékin on, vahvuuksien loytaminen ja
tukeminen. Neuropsykiatristen haasteiden ymmartaminen ja niissa

tukeminen.”
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7 TYOPAJAPAIVAN KESKEISET TULOKSET
7.1 Yhteydenotto puolen vuoden paahan

Ensimmaisen pienryhman tavoitteena oli laatia palvelupolku asiakkaalle hdnen siirtyessa
pois tehostetun perhetydn asiakkuudesta (Kuva 10). Palvelupolun tarkoituksena oli kuvata
asiakasnakokulmasta, kuinka yhteydenotto puolen vuoden paahan olisi mahdollista
toteuttaa ja miten se tukisi asiakkaan hyvinvointia. Ryhma teki taménhetkisen perhetyon
prosessikuvauksen. Prosessissa ei nakynyt suunnitelmaa siitd, kuinka perhetyontekija
ottaa yhteytta asiakkaaseen puolen vuoden jalkeen asiakkuuden paattymisesta.
Suunnittelematta jai palvelupolun kuvaus asiakkuuden paattymisesta uudelleen
yhteydenottoon tai seurantakaynnin toteuttamiseen. Ryhman tyoskentelysséa korostui
kuitenkin toive selkeista ja yhtenevaisista perhetydn rakenteista yhteydenottoon ja

jatkotyoskentelyyn liittyen.

REUS0TE v
FERHETYS

KUVA 10. Palvelupolun laatiminen.

Pienryhman laatima palvelupolku esiteltiin kaikille tydpajapéaivaan osallistujille. Taman
tarkoituksena oli yhteisesti innovoida, kehittda ja tehostaa palvelumuotoilua. Osallistujat
nakivat tarkeaksi, etta jatkotyoskentelya kehitetddn osana tehostettua perhetyota, silla se
luo turvallisuuden tunnetta asiakkaalle ja varmistaa laadukkaan palvelun. Taman palvelun
mahdollistamiseksi tydpajapaivaan osallistujat nostivat esiin, etta Keusoten nettisivuilla

tulisi olla sdhkodinen lastensuojeluilmoitus -lomake. Perhetydntekijat toivat esille tarpeen
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nykyaikaisille ja toimiville tydvalineille sek& mahdollisuudelle kayttad asiakastydssa

sosiaalisen median kanavia hyodyksi.

Seuranta-ajan sopiminen tulisi olla osa perhetydn prosessia ja se tulisi sopia ennen
tydskentelyn paattymista. Tyon kehittdmisessa tulisi miettid kuka yhteydenoton tai kdynnin
toteuttaa ja millainen resurssi siihen tarvitaan. Keusotessa tulisi pohtia laajemmin, olisiko
tama tydskentely osa perhetytn prosessia vai lastensuojelun sosiaalityén palvelua. Jos
jatkotyoskentely tulisi osaksi tehostetun perhetydn prosessia, silla voisi olla vaikutusta
tydskentelyn kestoon ja asiakkaiden ohjautuvuuteen tulevaisuudessa. Tapaaminen puolen
vuoden paasta voisi toimia ennaltaehkaisevana toimenpiteena, jos perheen tilanne
kriisiytyy uudelleen. Olisi tarke& miettid myo6s konkreettisia keinoja, miten asiakas paasee
mahdollisimman hyvin takaisin palveluun tarvittaessa. Esimerkiksi intervallijakson

jarjestaminen nostettiin yhdeksi vaihtoehdoksi.

7.2 Verkostotyo

Toisen pienryhmaén tavoitteena oli kehittédd verkostoty6ta tehostetun perhetydn ja muiden
toimijoiden valilla (Kuva 11). Palvelupolun kuvauksen tarkoituksena oli luoda
mahdollisimman sujuvaa palvelua asiakkaalle, jolla on tarve useille samanaikaisille
palveluille. Pienryhma visioi ilmaisen palvelukokonaisuuden, jossa ammattilaiset 10ytavat
tukea tarvitsevan asiakkaan. Palvelussa palveluneuvoja, esimerkiksi perhetydntekija,
ottaa vastaan asiakkaan palvelutarpeen ja ohjaa hanelle oikea-aikaiset sosiaali- ja
terveysalan palvelut nopeasti ja tehokkaasti. Palvelun kehittdmisessa tulisi pohtia, miten
tunnistaa palveluita tai tukea tarvitseva asiakas. Esimerkiksi helposti saavutettavien
matalan kynnyksen palveluiden kehittdminen ja jarjestaminen Keusoten alueelle.
Tamankaltainen palvelukokonaisuus vaatisi hyvin laajaa yhteistyota sosiaali- ja
terveysalan sekd muiden kasvatuksen ja oppimisen toimijoiden kanssa. Palvelun
kehittdmisessa olisi hyva huomioida digitaalisten palveluiden hyddyntaminen, esimerkiksi

oma sovellus tuen tarpeessa olevien tunnistamiseksi ja l6ytamiseksi.



KUVA 11. Verkostotyon visiointia.

7.3 Asiakasperheiden raha-asiat

Kolmannen pienryhman tavoitteena oli pohtia asiakkaiden talousongelmia ja mahdollisia
syita velkaantumiseen. Ryhma koki tarkeéksi, etté taustalla vaikuttavia syitd pohditaan
yhdessé asiakkaan kanssa jo palvelun alkuvaiheessa. Taman jalkeen pienryhméan
tarkoituksena oli 16ytaa keinoja asiakasperheiden taloudellisen tilanteen tukemiseksi
(Kuva 12). Pienryhma visioi, ettd Keusoten nettisivuille laadittaisiin tietopankki, josta
asiakas voisi 16ytaa kootusti yksilolliset tukimuodot. Tietopankkiin koottaisiin tietoa
esimerkiksi ruoanjakopaikoista, joulukerayksistd, talous- ja velkaneuvonnasta,

diakoniapalveluista, sosiaalisesta luototuksesta, tuetuista lomista ja jarjestdtoiminnasta.
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KUVA 12. Keinoja taloudellisen tilanteen tukemiseksi.

Pienryhma ideoi, ettd asiakas saisi digitaalisen alustan kautta itselleen konkreettisen
kaavion tai muun sellaisen ja tarvitsemansa ohjauksen palveluun. Digitaalisen alustan
lisdksi rynma ehdotti, ettd asiakkaat hyotyisivat taloudellisiin asioihin liittyvasta
palveluohjauksesta tai raha-asioihin keskittyvasta tukihenkildsta. Ryhma koki, etta
palveluohjauksen tulisi olla tehokasta ja oikein suunnattua. Lisaksi nahtiin, etta tehostetun
perhetydn oma budjetti, jonka kayttdd perhetyontekijat arvioisivat, toisi joustavuutta
tydskentelyyn ja lisdisi tyoskentelymahdollisuuksia perheiden yksil6llisten tarpeiden
mukaan. Asiakasperheiden taloudellisten asioiden sujuvampi hoitaminen vaatisi, etta
niiden kartoittaminen liitettaisiin omaksi osiokseen palveluprosessissa. Raha-asiat tulisi
ottaa esille riittavan ajoissa asiakkaiden kanssa. Perhetydntekijat toivat esille huomion
talousasioihin liittyvasta lisakoulutuksen tarpeesta.

7.4 Tyoparityoskentely

Neljannen pienryhman tavoitteena oli pohtia tydparitytskentelya asiakkaan nakdkulmasta.
Tarkoituksena oli laatia asiakaspolku, jossa pohditaan tydparitydskentelyn
mahdollisuuksia tehostetun perhetytn prosessin eri vaiheissa (Kuva 13). Perhetydn

alkaessa tyoparitydskentelylla voidaan huomioida eri perheenjasenet paremmin. Kahden
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tyontekijan nakemys ja arvio perheen tilanteesta korostuu etenkin haasteellisissa ja
ristiriitaisissa tilanteissa. Tyoparitydskentelylla voidaankin taata asiakkaan oikeusturvan
parempi toteutuminen. Perhetta pystytddn myos tukemaan kokonaisvaltaisemmin kahden
tyontekijan avulla. Moniammatillisen ohjauksen ja neuvonnan avulla on helpompi
huomata my6s mahdolliset muutokset asiakasperheen tilanteessa. Laajemmassa
pohdinnassa kannattaisi miettia, voisiko tydparitydskentely olla osa perhetydnrakenteita ja
vakiintunut kaytanto jokaisen asiakasperheen kohdalla, kuitenkin siten, etta lopullinen
arvio tyOparitydskentelysta olisi tehostetulla perhety6lla. Pienryhma korosti
asiakaspalautteen tarkeytta vaikuttavuuden arvioinnissa ja riittdvaa resursointia

tydparityoskentelyn mahdollistamiseksi.

KUVA 13. Tyoparitydskentelya tydstamassa.
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8 EHDOTUKSIA TEHOSTETUN PERHETYON KEHITTAMISEKSI

Keusoten tehostetun perhety6n palveluiden kehittdminen on ollut monitasoinen
palvelumuotoiluprosessi. Sen avulla on l6ydetty nelja asiakkaiden tarpeista ja toiveista
noussutta kehittamiskohdetta (Kuvio 16). Nama kehittdmiskohteet ovat yhteydenotto
puolen vuoden paahan, verkostoty®, asiakasperheiden raha-asiat ja tyoparitydskentely.
Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda ehdotuksia ja -visioita palveluista Keusotelle
tehostetun perhetydn kehittdmiseksi. Nama nelja ehdotusta kuvaavat tehostetun
perhetydn tamanhetkista tilannetta ja ovat tarkeita kehittamiskohteita jatkossa. Tassa
luvussa on luotu ehdotuksille my6s kuvaavat nimitykset palveluille, jotka ovat
seurantatapaaminen (yhteydenotto puolen vuoden paahan), monialainen verkostotyd
(verkostotyd), taloudellisen tuen verkkosivut (asiakasperheiden raha-asiat) ja
tyoparitydskentelyn vakiinnuttaminen (tyoparityoskentely). Naistad seurantatapaaminen,
taloudellisen tuen verkkosivut ja tydparitydn vakiinnuttaminen koskevat tehostetun
perhetydn konkreettista asiakastydta. Monialainen verkostoty® puolestaan liittyy alueen
sosiaali- ja terveyspalveluiden laajempaan kontekstiin, jossa tehostettu perhety® on

aktiivisena toimijana mukana.

*Kokoaa yhteen alueeneri
toimijat
sTyckalu tehostetulle
perhetydlle
sHelppokdyttdinen
tietopankki asiakkaalle

[ e Tydn vaikuttavuuden
arviointi
s Tytskentelytapa osaksi
tehostetun perhetyén
rakennetta

TALOUDELLISEN TUEN

Sujuva palvelukokonaisuus VERKKOSIVUT

TYOPARITYOSKENTELYN
VAKIINNUTTAMINEN

*Tydtiskentelytapa osaksi
tehostetun perhetydn
rakenteita

sTehostettu perhetyd
mukana alueen
perhekeskusmallin
kehittdmisessa
[ «0sa konkreettista

asiakastytta
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KUVIO 16. Ehdotukset palveluista Keusoten tehostetun perhetytn palveluiden
kehittamiseksi.

Seurantatapaaminen

Tehostetun perhetytn asiakkuuden paattymisen jalkeen tulisi jarjestaa
seurantatapaaminen yhdessa asiakasperheen ja perhetydntekijan kanssa.
Seurantatapaaminen luo asiakkaalle turvallisuuden tunnetta ja sen avulla voidaan tuoda
esille tehostetun perhetydn vaikuttavuutta. Lahes puolet asiakaskyselyyn vastanneista
naki taman hyoddyllisena kaytanténa. Tapaamisen aikana voidaan arvioida sita, millainen
perheen tilanne on tydskentelyn jalkeen ja miten tukitoimet ovat perhetta auttaneet.
Seurantatapaamisen jarjestaminen mahdollistaisi myds ennaltaechkdisevan nakdkulman.
Mikali perheen tilanne vaatii palveluiden uudelleen jarjestamista, perhe voisi pdasta
palveluun takaisin ketterasti ilman, ettd sen tarvitsisi kulkea palvelupolkua uudelleen
alusta. Mikali tarve tehostetun perhetydn palvelulle ilmenisi uudelleen, tydskentelya voisi

jatkaa perheelle ennestaan tuttu tydntekija.

Seurantatapaamisen tulisi olla osa tehostetun perhetyon rakenteita. Tama toimintamalli
tulisi kaytantoon kaikissa Keusoten tehostetun perhetydn yksikdissa, niin kuntayhtyman
omissa kuin myos ostopalveluna tuotetuissa palveluissa. Keusoten palvelulupauksen
mukaisesti (Keski-Uudenmaan sote 2019a) palvelu perustuu yhdenmukaisiin menetelmiin
yksil6lliset tarpeet huomioiden. Palvelun jatkokehittdminen vaatii rakenteiden tarkastelua
ja kehittamista. Huomioitavia asioita ovat esimerkiksi, mitd seurantatapaaminen sisaltaa,
millA menetelmalld se toteutetaan (puhelu, kotikaynti), tarvitaanko erityista kartoitus- tai
dokumentointivalinettd. Tehostetun perhetyon on tarkoitus tarjota asiakkaalle
lyhytkestoista erityistason palvelua, perheen mahdollisesti muiden kayttamien palveluiden
liséksi. Seurantatapaamisen kautta tehostetun perhety6n jakso voisi toteutua selkean,
lyhytkestoisen jakson ajan ja ohjautua sen jalkeen suunnitelmallisesti kohti perustason

palveluita.

Monialainen verkostotyd

Palvelumuotoiluprosessin aikana tuli ilmi, etté tehostetun perhetydn asiakkailla on useita
eri tukitoimia ja palveluita kaytéssdan. Taméan vuoksi verkostotyohon kaivataan sujuvuutta
ja tehokkuutta. Palvelun tarpeessa olevan asiakkaan tunnistaminen ja ohjaaminen
oikeanlaiseen palveluun nahdaan tarkeéné asiana. Verkostotyolta vaaditaan
monialaisuuta ja integratiivista eli sujuvaa yhteisty6ta eri toimijoiden valilla. Monialaisen
verkostotydn kehittdminen Keusotessa voisi tuoda palvelurakenteisiin selkeytta ja

vahvistaa sosiaali- ja terveyspalveluita. Keski-Uudenmaan alueella ollaan luomassa
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perhekeskustoimintamallia (Keski-Uudenmaan sote 2020c). Taman opinnaytetyon tulokset

tukevat taméankaltaisen monialaisen perhekeskuksen kehittamistyota.

Olisi hyodyllista, etta tehostettu perhetyd olisi myos tassa laajassa alueellisessa
kehittamistydssd mukana. Tehostettu perhety6 voisi tuoda esille osaamistaan erityistason
palvelussa, etenkin lastensuojelun nédkdkulmasta. Liséksi perhekeskustoimintamallin
kehittamistydssa tulisi panostaa asiakasohjaukseen ja neuvontaa, mika selkeyttaisi
sosiaalihuoltolain ja tehostetun perhetydn eroja. Monialainen verkostotyd vaatii kuitenkin
selkeita toimintamalleja, joita ovat kehittdmassa eri alojen osaajat. Toimintamallin
kehittamiseen olisi hyodyllista ottaa mukaan myds asiakkaat, jolloin heidan
kokemuksensa ja tarpeensa palvelusta tulisivat esille. Asiakkaan nakdkulmasta
monialainen yhteisty0 tarkoittaa konkreettista tyota asiakkaan arkiymparistosséa. On hyva
huomioida, etté asiakkaan kanssa tydskennellessa yhteistyttapojen, aikataulujen ja
toimintamallien sopiminen useiden toimijoiden kesken, tulisi olla aina osa tydskentelya.
Monialaista yhteisty6ta voisi vahvistaa nykyaikaisten digitaalisten valineiden ja kanavien

avulla, asiakkaan tietosuoja huomioiden.

Taloudellisen tuen verkkosivut

Perheen talousasiat ja etenkin sen haasteet vaikuttavat koko perheen

tilanteeseen. Kehittamisty6n tuloksiin viitaten tehostetun perhetyén palvelun
alkuvaiheessa tulisi kartoittaa perheen taloudellista tilannetta aiempaa laajemmin.
Keusoten tehostetun perhetydn tydntekijoista 59 % on suorittanut jonkin
perhearviointikoulutuksen (Ylikarjula 2019, 43). Tasséa koulutuksessa saatuja tietoja ja
taitoja tulisi hyodyntaa esimerkiksi laatimalla taloudellisen arvioinnin lomake kaikkien

Keusoten tehostetun perhetydn yksikdiden yhteiseen kayttoon.

Asiakkaat hyotyisivat taloudellisen tuen tietopankista, joka luotaisiin Keusoten
verkkosivuille. Tietopankki yhdistaisi alueen toimijat yhdelle nettisivulle, jolloin palvelun
tarjoajat ja palveluja tarvitsevat loytaisivat tehokkaasti ja nopeasti toisensa. Tietopankista
l6ytyisi seka julkisen sektorin etta jarjestdjen palveluita ja avustuksia, esimerkiksi
ajankohtaista tietoa havikkiruuan jakelun aikatauluista ja paikoista. Tietopankin avulla
asiakas loytaisi tarvitsemansa tiedon itsendisesti, mika tehostaisi perhety6n
tybajankayttod. Lisaksi perhetydn tyontekijat voisivat kayttaa tietopankkia tyovalineena
asiakkaiden ohjauksessa. Hyodyllista olisi, jos eri toimijoiden olisi mahdollista itse

ilmoittaa tarjoamistaan hyddykkeista verkkosivuilla tai vaihtoehtoisesti muuta digitaalista
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kanavaa hyodyntamalla. Talldin tiedot olisivat ajankohtaisesti tarjolla oikea-aikaiseen avun

tarpeeseen.

Tyoparityoskentelyn vakiinnuttaminen

Perheitd on mahdollista tukea kokonaisvaltaisemmin tydparitydskentelylla.
Tyo6paritydskentelyn liittamista osaksi tehostetun perhetydn rakenteita ja sen
vakiinnuttaminen perhetyon kaytantoon olisi tarkeda. Tydparitydskentelyn
vakiinnuttaminen vaatisi my0s riittavaa tydntekijdiden resurssointia. Tyoparin kanssa on
mahdollista huomioida eri perheenjasenia paremmin esimerkiksi haasteellisissa ja
ristiriitaisissa asiakastilanteissa. Liséksi monialainen tydparitydskentely mahdollistaisi
laaja-alaisemman arvioinnin perheen tilanteesta. TyOparitydoskentelyn hyotyna ndhdaan

seka asiakkaan etta tyontekijan oikeusturvan parempi toteutuminen.

Ty6parityoskentelyn liittdminen osaksi tehostetun perhetyon rakenteita tulisi ottaa
kayttoon kaikissa Keusoten tehostetun perhetydn yksikdissa. Tydnjaolliset seikat olisi
hyva huomioida suunniteltaessa tyoparityoskentelya, esimerkiksi laatimalla selkeat ohjeet
tydnjaosta tydparien valille. Tama voisi olla esimerkiksi lista, jonka avulla sovitaan
vastuualueet tydskentelyn aikana. Kuntayhtyma saattaisi hyotya myos kahdesta erillisesta
tyoparitydskentelyn mallista, joista toinen koskisi kahden tehostetun perhetyéntekijan
valista toimintamallia ja toinen malli koskisi muiden alojen toimijoiden kanssa tehtavaa
tydparityoskentelya. Tarkeda olisi arvioida tydryhmissa myods tyéparitydskentelyn
merkityksellisyys, esimerkiksi tydntekijan erityisosaamisen mukaan ja milloin olisi syyta
aloittaa ty6paritydskentely muun alan edustajan kanssa. Tyoparitydskentelysta olisi hyva
kerata asiakaspalautetta, jonka tarkeys korostuu tyon vaikuttavuuden arvioinnissa.
Esimerkiksi kuntaliiton ARVOA -toimintakykymittari (Haapala 2019) voisi toimia
tydparityoskentelyn vaikuttavuuden mittarina. Dokumentointimenetelmien kehittyessé olisi
hyva varautua ja myos suunnitella yhteinen kirjaamiskaytanté kuntayhtyman jasenkuntien
valilla. Monitoimijaisesti toimittaessa dokumentoinnista on sovittava etukateen myds
yhteistydtahon kanssa. Kirjaamiskaytantojen tulisi olla osa Keusoten tehostetun perhetydn

yhtenaista toimintamallia.
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9 JOHTOPAATOKSET
9.1 Kehittamishankkeen tulosten arviointi

Keusotelle on luotu tehostetun perhetyén palvelukuvaus, jossa kerrotaan tehostetun
perhetydn palveluprosessista (Kuvio 1). Ketola (2014, 13) puhui lastensuojelun
kipupisteistd, joita tunnistetaan kaikissa lastensuojelujarjestelmissa. Tarke&a olisi
tunnistaa lastensuojelun vahvuudet haasteiden sijasta. Tehostetun perhetyon tydntekijat
tunnistavat perhetydn kipupisteita ja tuntevat palveluprosessin hyvin. He hyddynsivat
tietamystaan tydpajapaivassa. Uuden palvelun kehittaminen vaatii, etta asiaa pystyy
tarkastelemaan asiakkaan nékokulmasta ja pyrkimyksenamme olikin ohjata tyontekijoita
pois tutusta ajattelumallista. Ty6pajapéivan aikana havaitsimme tdmén olleen erityisen
haastavaa tyontekij6ille. Toisaalta olimme suunnitelleet kehittdmishankkeen
kokonaisuuden tukemaan innovaatiomielentilaan padsya esimerkiksi lahettamalla
etukateen sahkoposteja ja yhtenevaisia infokirjeita prosessin eri vaiheissa. Ne sisélsivat

esimerkiksi ajatuksia herattavia tehtavia tyoryhmille.

Taman kehittdmishankkeen tarkoitus jaoteltiin neljadn kokonaisuuteen. Ensimmaisena ja
toisena tarkoituksena méariteltiin asiakkaiden kokemuksien esiintuominen ja asiakkaiden
osallistaminen alueen palveluiden kehittamiseen. Nykyhetken asiakkaat saivat
yhdenvertaisen mahdollisuuden olla vaikuttamassa oman alueensa palveluiden
kehittamiseen tehostetun perhetydn kotikayntien yhteydessa. Kehittdmishankkeen
kolmanneksi tarkoitukseksi maariteltiin asiakastuntemuksen lisddminen alueen tehostetun
perhetydn asiakkaista. Tama tarkoitus toteutui mahdollistamalla senhetkisille asiakkaille
heidan omien nakemystensa ja kokemustensa esiintuomisen anonyymisti sita varten
laaditun asiakaskyselyn avulla. Liséksi kehittamistyon hyotyna organisaatiolle nahtiin, etta
asiakaskyselyn tulokset antavat ajantasaista tietoa Keusoten tehostetun perhetydn

asiakkaista.

Arvioimme tassa luvussa tyopajapaivan tuloksia. Yhteydenotto puolen vuoden paahan -
pienryhman tydskentelyssa varsinaisen seurantakaynnin toteuttaminen jai vahemmalle
huomiolle. Pienryhma toteutti perhetytn taméanhetkisen palvelupolun. Jaimme
odottamaan, ettd palvelupolun kuvaus alkaa perhetyén paattymisen jalkeen aina
yhteydenottoon, puolen vuoden paahan. Ryhma kuitenkin tuotti tarpeen olla asiakkaaseen
yhteydessa asiakkuuden paattymisen jalkeen, mutta vasta kun tyopajapaivan tuloksia
kaytiin lapi. Pienryhmalla ei ollut valmiita ratkaisua siihen, kuinka yhteydenotto tapahtuu

tai kenen vastuulla se on. Pohdimme, kuka vastaa seurantakaynneisté ja miten
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tydskentely aikataulutetaan tai tarvitaanko tydskentelyyn jokin erityinen menetelma tai

haastattelulomake.

Tybpajapaivan jarjestamisessa olisi pitanyt kayttdd enemman aikaa oikeaan mielentilaan,
innovatiivisuuteen ja luovuuteen, padsemiseksi. Toisaalta tama mindshiftingiin
paaseminen toteutui osalla ryhmista luonnostaan. Tyontekijéiltéd nousi tydpajapaivan
tuotoksia purkaessa, toive selkeisté ja yhtenevaisista perhetyon rakenteista Keusoten

alueella.

Jokaisella pienryhmalla oli tydskentelyssa kaytdssaan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
perhetydn kehittdmiseen liittyvé kooste (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018b).
Ty6pajapaivan ohjeistukset sisélsivat viittauksia esimerkiksi lastensuojelutydn
kehittdmiseen. KehittAmiskohteita oli esimerkiksi koulun ja lastensuojelun vélisen
yhteistyon kehittaminen, laheisneuvonpito ja nuoret asiakasryhmana. Verkostotyohon
keskittynyt pienryhma tuotti perhetydn tdmanhetkisen palvelupolun ja loivat sen avulla
uudenlaisen palvelumuodon asiakkaiden ndktkulmaa hyddyntaen. Pienryhma visioi
ryhméatdiden purkutilanteessa uudenlaisen, eri ammattiryhmista koostuvan
matalankynnyksen palveluneuvontapisteen, jossa tarkoituksena oli I6ytaé tukea tarvitseva
asiakas. Ryhman ajatus oli hyddyntdd myos digitaalisia kanavia palvelun toteuttamiseksi.
Pohdimme, ettd tama vaatii Keusoten kunnilta laajaa, moniammatillista ja yhtenevaista
palvelukokonaisuuden luomista. Tydpajapaivan aikana ei ollut viela tiedossa, etta
Keusotella oli tarkoitus kehittd& perhekeskustoimintamallia. Tasta tiedotettiin vasta
vuoden 2019 lopulla yhtyman internetsivuilla. Myos Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
(2020) puhuu perhekeskustoimintamallin puolesta, jonka tarkoituksena on verkostoida

erillaén olevat lapsiperheiden palvelut yhteen.

TyOpajapaivan tuloksista voitiin tulkita, ettd kehittamishankkeen tavoitteeksi oli asetettava
ehdotuksien ja -visioiden luominen palveluista Keusotelle tehostetun perhetytn
kehittamiseksi. Taman kehittdmistyon aikana oli mahdollisuus tarkastella tarkemmin vain
neljaa teemaa. Naiden lisdksi esille nousi seuraavat aiheet: perhetydn tavoitteiden
seuranta, kaytannon avun tarjoaminen, perhetytntekijéiden ammattitaidon kehittaminen,
positiivinen asiakaskokemus, ymmarryksen lisa@aminen muutosprosessissa, ryhmatoiminta
ja mielenterveysongelmat. Kehittamistyon edetessa myds naiden ilmididen ja teemojen

tarkempi tarkastelu esimerkiksi palvelumuotoilun keinoin olisi hyodyllista ja kiinnostavaa.

Keusoten internetsivuilla todetaan, ettéd Keusoten perhetyon sisallot ja palveluun
hakeutuminen vaihtelee kunnittain (Keski-Uudenmaan sote 2020b). Palveluiden
yhtenaistamiseksi olisi tarke&a jatkaa perhekeskustoimintamallin ja tehostetun perhetyon

kehittdmisté alueella. Jaimme pohtimaan, ettéd ryhman visio oli organisaation kannalta
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tarked, mutta se ei varsinaisesti kehittdnyt tehostettua perhety6ta tai tuonut esille
tehostetun perhetyon roolia kehittdmistydssa. Asiakkaiden raha-asioihin keskittynyt
pienryhma tuotti konkreettisia keinoja tyoskentelyn tueksi. Ryhma visioi esimerkiksi
digitaalisen palvelualustan Keusotelle ja useita muita vélineita taloudellisten haasteiden
tueksi. Pienryhma nosti esille tarpeen puuttua asiakkaiden taloudellisiin ongelmiin ja
niiden syihin riittavan ajoissa. Pienryhma huomioi tarpeen tydtekijoiden erityisosaamiselle
esimerkiksi taloudellisia asioita koskien. Visioissa ehdotettiin, etta raha-asioiden
hoitamiseen Keusotella olisi hyva olla omat tyontekijat. Tyoparitydskentelya kehittanyt
pienryhma ehdotti, etta tyoparitydskentely tulisi siséllyttda tehostetun perhetyon
rakenteeseen vakituisena kaytantona. Pohdimme, ettd tehostettu perhetyd tarvitsisi
selkeat rakenteet, jotka ohjaavat tydskentelya. Jokaisesta asiakkaasta tulisi laatia
suunnitelma, joka toimisi sopimuksena asiakkaan ja tyontekijéiden valilla. Suunnitelmassa
tulisi selkedasti esilla vastuualueet ja kaytdssa olevat menetelmat. Taman suunnitelman

laatiminen tulisi olla yhtendinen kaikissa Keusoten tehostetun perhetydn palveluissa

Yksityiskohtaisempien tulosten ja palvelukuvausten luominen olisi vaatinut enemman
tydskentelyaikaa palveluiden kehittamisen parissa. Esimerkiksi toinen tydpajapéaiva tai
muu jatkotydskentelyhetki yhdessé kaikkien tehostetun perhetytntekijoiden kanssa, olisi
vienyt edelld mainittuja palvelukuvauksia pidemmalle. Yhden tydpajapaivan aikana
kehittamistydssa paastiin vasta alkuun ja tydskentelyn kautta I6ydettiin ne konkreettiset
kohdat, jotka tarvitsevat jatkokehittamista. Myds asiakaskokemuksen nakyvaksi
tekeminen ja palvelun tasavertaisuus eri kuntien valilla olisi vaatinut enemmaén
tyostamista. Miten yksiléllinen asiakaskokemus mahdollistetaan ja miten esimerkiksi
perhetydn asiakas, jolla on taloudellisia haasteita, paasisi kulkemaan sujuvasti omaa
palvelupolkuaan. Ketola (2014, 14) korostaa, etta valmistautuminen tulevaan ja usko
siihen, ettd asioihin voidaan vaikuttaa, on tarkeda. Tehostetun perhetydn tyontekijat

kokivat oman tydn kehittamisen merkitykselliseksi ja hyddylliseksi.

Tuulaniemen (2011, 75) mukaan asiakaskokemus rakentuu kolmesta tasosta arvon
muodostumisen pyramidin mukaan. Keskityimme tassa opinnaytetydssa tarkastelemaan
toiminnan tasoa ja sen tayttymista, mika on palvelun perusta. Pidempikestoisella ja
syvemmalla tydskentelylld olisi voitu paasta kasiksi asiakkaalle merkityksekk&ampiin
tunne- ja merkitystasoihin. Keusoten palvelulupauksen ja arvojen toteutuminen

asiakastyon rajapinnalla olisi nain tullut vahvemmin tydskentelyyn mukaan.
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9.2 KehittdAmishankkeen prosessin arviointi

Muotoilijan rooli on visualisoida ja kiteyttaa uudet toimintamallit helposti viestittaviksi,
elamyksellisiksi kokonaisuuksiksi ja palveluprosesseiksi (Miettinen 2014, 16).
Kehittamismenetelma oli osallistujille uusi, jonka vuoksi palvelumuotoilun periaatteiden ja
ajatuksen lapikayntiin kaytettiin aikaa prosessin alkuvaiheessa. Kehittamisty6 aloitettiin
yhteydenotolla Keusoten tehostetun perhetydn esimiehelle, jolle esiteltiin idea
kehittamistydsta. Han vei asian Keusoten johtoryhméaéan kasiteltavaksi. Lopullinen
opinnaytety6n aihe muodostui organisaation tarpeesta kasin ja suunnitelma
opinnaytety6hon laadittiin siltd pohjalta. Kehittamistydn runkona kaytettiin Tuulaniemen
(2011) palvelumuotoiluprosessia. Suunnitelmassa olennaista oli selkea aikataulutus ja
rakenteen jasentaminen, koska kehittamisty6 vaati useamman henkilon aikataulutuksen.
Prosessin edetessa naihin asioihin palattiin ja niitd muokattiin ja tarkennettiin tarvittaessa.
Pyrkimyksena kehittamistyon eri vaiheissa oli huolehtia siitd, etta viestint opinnaytetyon
tekijoiden osalta oli selkeas, johdonmukaista ja oikea-aikaista. Kehittamishanke yritettiin
saattaa laajempaan julkiseen tietoon esimerkiksi Keusoten sosiaaliseen mediaan.
Kehittamishankkeen todettiin koskevan rajattua asiakasryhmaa eika siité syysta julkista
tiedottamista téssé vaiheessa tehty. Tarkoituksena on, etta kehittdmishankkeen tuloksista

kerrotaan Keusoten sosiaalisessa mediassa opinnaytetyon valmistuttua.

Ottaen huomioon jo aiemmin mainitun lastensuojelun asiakkaiden lakisdateisen oikeuden
salassapitoon, tehostetun perhetydn asiakkaita ei voitu haastatella eikd kutsua mukaan
tybpajapaivaan. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta 1050/2018 8§14, 8§15 ja §16.)
Asiakaskyselyn avulla pyrittiin saamaan asiakkaan todellinen tuntemus palvelusta esille.
Kysymysten laadinnassa hyddynnettiin palvelumuotoilun periaatteita, esimerkiksi
asettelemalla kysymykset siten, ettd asiakkaan kokemus palvelusta tulisi parhaiten esille.
Lastensuojeluasiakkuuteen liittyva salassapitovelvollisuus ja tietosuoja oli haasteena
tiedonkeruumenetelmia valitessa. Naista seikoista johtuen tiedonkeruumenetelmaksi
valittiin asiakaskysely. Asiakaskyselyn avulla saatiin alueellisesti kerattya laaja otanta
asiakaskokemuksia tehostetusta perhetytsta Keusoten eri kunnissa. Keusoten
osallisuusohjelmaan viitaten mietittiin, miten lastensuojeluasiakkaiden osallistaminen

monipuolisemmin ja konkreettisemmin kehittamisty6éhon olisi mahdollista.

Uudenmaanliiton (2019) mukaan osassa kunnista toimii kokemusasiantuntijaryhmia,
joiden kanssa on mahdollista yhteiskehittéda tehostetun perhetydn kaytantéja. Taman
liséksi asiakasraadit ja asiakastyOpajat ovat myos kaytdssa olevia tapoja kehittaa

palveluja asiakkaiden kanssa, mutta on tarke&a kerata jatkuvasti myds ajankohtaista

asiakaspalautetta osallisuuden mahdollistamiseksi.
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Kaikki ennakkovalmistelut tydpajapaivaa varten tehtiin ajoissa ja pyrkimyksena ol
suunnitella prosessin etenemista mahdollisimman pitkalle. Palvelumuotoilulle ominaisen
iteratiivisen eli toistuvan prosessoinnin vuoksi, prosessin etenemista ei kuitenkaan
pystytty ennakoimaan kovin tarkasti. Palvelumuotoiluprosessi ei etene lineaarisesti, vaan
kokemusten kautta. Kokeilujen lopputulosta ei tiedeta etukéteen, joten varmuudella

seuraavaa askelta ei voida ennakoida. (Erkkila ja Kurronen 2012, 5.)

Osallistujia pyydettiin valmistautumaan ty6pajapéaivaan ennakkotehtavan avulla.
Ennakkotehtava ehdotettiin tehtavaksi esimerkiksi tiimipalaverin aikana. Annettua
ennakkotehtavaa ei ollut tydpaikoilla kasitelty, mika tuli ilmi tydpajapaivassa. Jatkoa
ajatellen osallistujia tulisi valmistella kehittamistydn toteutukseen pidemman aikavalin
aikana, jotta kehittamistydssa tarvittavan luovuuden mielentilan voisi saavuttaa paremmin.
Tyontekijoiden valmistautuminen olisi voinut helpottaa tyoskentelyé ja orientoitumista
aiheeseen ja tydpajapaivan tehtaviin tarttuminen olisi sujunut nopeammin. Jatkon
kannalta olisi tarke&d, ettd kaikille osallistujille varattaisi kalenterista riittavasti aikaa

kehittamistyodlle. Se viestittaisi kehittamistydn tarkeydesta.

Ty6pajapaivana tuli ilmi, ettd yhden kunnan osalta ei ollut toteutettu asiakaskyselya.
Asiakaskyselyyn oli kuitenkin kokonaisuudessa palautunut vastauksia riittdvasti muista
Keusoten tehostetun perhetydn jdsenkunnista, joten tydpajapaivan jarjestamiseen tima
tieto ei vaikuttanut. Tavoitteena oli vieda tydpajapaiva lapi selkeilla ohjeilla ja aikataululla,
mutta tyontekijat olisivat halunneet tietdd tarkemmin, mitéd paivan aikana tehdaan ja mita
heiltd odotetaan. Tehtévien tekemiseen olisi voinut varata enemman aikaa, jotta
tydntekijat olisivat saaneet enemman aikaa keskustelulle, visualisoinnille ja uuden

oppimiselle.

Tybpajapaivan aikana huomattiin, etta kuuden tunnin mittainen kehittamispéaiva oli liian
pitk&. Tama nakyi iltapaivalla osallistujissa turhautumisena ja tekemisen hidastumisena.
Jarvenpaa -talo ei ole tilana kovin virikkeellinen, eikd Keusoten antaman aikataulun
puitteissa ollut mahdollisuutta jarjestaa tarpeellisia lepoa- ja virkistyshetkia paivan
lomassa. Tyontekijoilla oli kuitenkin mahdollisuus halutessaan ostaa ruokaa ja valipaloja.
Tuulaniemen (2011, 190-191) mukaan Ideointi ja kehittdmistyd on rankkaa, voimia vievaa
tyota. Jatkuva ideointi ja kehittdminen vaatii niin ruumiin kuin mielen ruokkimista ja lepoa.
Sen vuoksi ty6pajapaivat tulisi rytmittda kokonaisuuksiksi, jossa on sopivasti ohjausta,
alustuksia, happihyppelyitd ja lepoa. Syotavaa ja juotavaa tulisi olla tarjolla koko
tyOpajapaivan ajan, silla vain virkeana ja riittavalla energialla varustettuna on mahdollista

saavuttaa merkittavia tuloksia.
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Tyo6skentelyn prosessinomaisuutta ajatellen useampi tydpajapaiva olisi voinut olla
parempi ratkaisu. TyOpajapaivat olisivat voineet olla kerrallaan lyhyempikestoisia, mutta
intensiivisia. Useampi tytpajapaiva ja pidempi prosessin kokonaiskesto olisivat
mahdollisesti lisdanneet osallistujien ymmarrysta palvelumuotoiluprosessista, sen
tarkoituksesta ja tavoitteista. Pidempi kehittamistydn prosessi olisi jattanyt enemman tilaa
innovaatioille, joiden &arelle olisi voinut palata useammin, jos tydpajapaivia olisi ollut

enemman.

Kehittamishankkeen tuloksina syntyneet ehdotukset ja visiot palveluista kuvastavat
tamanhetkista palveluiden tarvetta tehostetun perhetydn palvelujen kehittdmiseksi.
Neljantena kehittamishankkeen tarkoituksena oli lisatéa yhteisty6ta kuntayhtyman
ammattilaisten valilla. Kehittdmisprosessiin sitoutettiin kaikki jasenkunnissa tehostetussa
perhetydssa tyoskentelevat ja heidan lahiesimiehensa. Tasta hydtyna ndhdaan
asiakkaiden, henkilostdn ja johdon sitouttaminen yhteiseen prosessiin, joka on
Ruoslahden (2019, 83) mukaan kehittamistoiminnan perusta. Kehittdmistytn aikana
Keusoten tehostetun perhetytn tyontekijat kokoontuivat ensimmaisté kertaa yhteen ja
tutustuivat toisiinsa. KehittAmishanke toimi prosessin ajan yhteisend kanavana alueen
jasenkuntien tehostetun perhetydn tyontekijoiden valilla. Tehostetun perhetydn tyéntekijat
hyotyisivat jatkossakin yhteisista kehittamispaivista jatkossakin, misséa olisi mahdollisuus
jakaa yhtenaisten tydmenetelmien liséksi, yhteisia asioita ja hyvaksi todettuja

tydkaytanteita.

Opinnaytetydn lahtokohtana oli alueen tehostetun perhetydn palveluiden kehittaminen ja
yhtenaistaminen. Organisaation tavoite kehittamishankkeelle tahtasi uusien tai entista
parempien palveluiden kehittdmiseen. Tama tavoite toimi myds opinnaytetyén
alkuperéisena tavoitteena. Kehittamishankkeen prosessi oli kuitenkin liian lyhyt ja
tybpajapéaivia olisi pitanyt olla maarallisesti enemman, jotta alkuperaisiin tavoitteisiin olisi
ollut mahdollista paasta. Taméan takia kehittamistyd jai tdssa kehittdmishankkeessa uusien

palveluiden ehdotusten ja -visioiden asteelle.

Yhteiskehittdmisen menetelmaan paadyttiin organisaatiolta tulleen toiveen perusteella.
Palvelumuotoilu valittin menetelmaksi tdéhan kehittdmishankkeeseen, silla organisaation
toive oli osallistaa asiakkaat mukaan yhteiskehittdmiseen ja yhtendistaa tehostetun
perhetydn palveluita jasenkuntien valilla. Kehittamishankkeen asiakkaiden osallistaminen
perustui asiakaskyselyyn ja sen keskeisiin tuloksiin. Yhdistamalla asiakaskyselyn
keskeiset tulokset tehostetun perhetydn tydntekijéiden ammatillisen nakemyksen kanssa,
saatiin palvelumuotoiluprosessia hytdyntamalla, laadittua téssa opinnaytetydssa esitellyt

ehdotukset ja visiot palveluista Keusoten tehostetun perhetydn kehittamiseksi.
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Tuulaniemi (2011, 117) kirjoittaa, ettei yhteiskehittaminen tarkoita, ettd esimerkiksi
asiakkaat, olisivat paattaméssa, millaisia palveluita tuotetaan. Tavoitteena on, etta
palveluun liittyvat asiat ja ndkdkannat tulevat huomioiduksi mahdollisimman laaja-alaisesti
tiedon keraamis- ja analysointivaiheessa. Naista asioista ja nakdkannoista
palvelumuotoilijat (tssa kehittamistydssa tehostetun perhetydn tydntekijat) valitsevat

parhaiten sopivat elementit edelleen kehitettaviksi. (Tuulaniemi 2011, 117.)

Keusoten tehostetun perhetydn tyontekijoilla on vahva ammattirooli, mika auttaa
tunnistamaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet, mutta samalla se tuo haastetta asiakkaan
asemaan asettumisessa. Tasta puhuttiin tyontekijoiden kanssa ja heita muistutettiin siita
kehittamishankkeen aikana. Bardy (2013, 44) kirjoittaa, etta ammatti-identiteetti kasvaa
kaytdnnon tydssa inmisten parissa. Ammatti-identiteetin kehittyminen vaatii jatkuvaa
pohdiskelua, ihmiskasityksen ja maailmankuvan virkistdmista. Vahva ja realistinen usko
ihmisarvoon kantaa tydssa lasten ja perheiden kanssa. Ahosen (2017, 113-114) mukaan
asiakaskokemukseen voi vaikuttaa monella eri tavalla. Palvelujen kehittdminen
kokonaisvaltaisesti ja asiakasymmarryksella vaatii, ettd asioita on osattava katsoa ja
kokea asiakkaan silmin. Palveluiden kehittdminen vaatii empatiaa, toisen kenkiin
asettumista, silla moni asia voi nayttaa aivan erilaiselta toisen ndkdkulmasta katsottuna.
Hyvaa palvelukokemusta voidaan luoda kehittamalla palvelupolkua asiakasymmarryksen

keinoin.

Kehittdmistydn eettisyyteen ja luotettavuuteen on kiinnitetty huomiota koko
kehittamisprosessin ajan. Prosessin kaikissa vaiheissa huolehdittiin selkeé&sta viestinnasta
seka yhteydenpidon ja aineiston luottamuksellisesta tallentamisesta ja sailyttamisesta.
Tietojen luottamuksellisuus ja salassapito liittyy niin tutkimusetiikkaan kuin myods
lastensuojelutython. Infotilaisuudessa kehittdmishankkeen tavoite ja tarkoitus tuotiin
kaikille osallistujille esille ja kehittamisty6n prosessi kuvattiin kaikille. Nain halutiin kertoa
avoimesti kehittamisty6sta kaikille tehostetun perhetydn tydryhmille. Asiakaskyselyn
saatekirjeessa tehostetun perhetyon asiakkaille eli kyselyyn vastaajille vakuutettiin
kyselyn luottamuksellisuutta ja kerrottiin, ettd vastaajia ei voi tunnistaa vastausten
perusteella. Tydpajapaivassa tehostettua perhetyota tarkasteltiin ilmidlahtdisesti, niin etta

todelliset asiakastapaukset eivat olleet keskustelussa esilla.

Kehittamistytn eettisyydestd ja luottamuksellisuudesta kertoo myds se, etta aineistoa on
tarkastettu kehittamistyon eri vaiheissa. Aineiston analyysi on toteutettu spiraalimaisesti
(Kuvio 7). Kehittamishankkeen eettisyys on huomioitu mygs tata raporttia kirjoittaessa.

Opinnaytetydssa on varmistettu se, etta tekstin ilmaisutyyli on asiallista, objektiivista ja
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kuvailevaa. Opinnaytetydssa on kuvattu selkeasti kaikki se, mita prosessin aikana on

tehty ja kirfjaaminen on ollut [&pindkyvaa.

9.3 Kehittdamisehdotuksia hankkeen jalkeen

Keski-Uusimaan sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittdmisty® etenee koko ajan, ja
esimerkiksi monialainen perhekeskustoimintamalli on kehitteilla kuntayhtyméssa tallakin
hetkelld. Opinnaytetyd vahvisti nakemystamme monialaisen toimijuuden tarkeydesta,
joten jatkossa olisi tahdellista keskittya monialaisen yhteistytn kehittdmiseen ja
kaytantoihin. Kehittdmishankkeen aikana nousi esille tarve 10ytdé yhtenevaisyytta
tehostetun perhetydn prosesseihin, menetelmiin ja termeihin. Esimerkiksi tehostettua
perhetyota tekevien ammattinimikkeen yhtenaistamista kaivattiin. Keusoten alueella toimii
nelja tehostetun perhetydn tyéryhmaa ja heidan toiveenansa on saada parhaat kaytannot
joka kunnasta kaikkien tydryhmien kayttodn. Vertaistuki koettiin tydntekijoiden
nakokulmasta hyvin merkitykselliseksi. Jatkossakin on tarve luoda tilaisuuksia yhteiselle

tyon kehittamiselle.

Taman opinnaytetyon kuvaamien ehdotusten ja visioiden saaminen osaksi Keusoten
tehostetun perhetydn palveluiden rakenteita, vaatisi rakenteiden uudelleentarkastelua ja
jasentelya. Esimerkiksi seurantatapaamisen jarjestaminen tai tydparitydskentelyn
vakiinnuttaminen vaatisi, etta naiden asioiden &arelle palattaisiin uudelleen

suunnitelmallisesti.

Taloudellisen tuen verkkosivut -palvelu toimisi tehokkaana tydvalineena taloudellisten
haasteiden kanssa kamppailevien asiakkaiden ohjauksessa. TAméan palvelun kayttéonotto
vaatii eri palveluntuottajien yhteistytta seka digitaalisen alustan luomista Keusoten
verkkosivuille. Uusien, nykyaikaisten tydskentelymuotojen, kuten digitaalisuuden
hyédyntaminen tehostetussa perhetyéssa nahdaan mahdollisuutena monipuolistaa
tydskentelya. Tyovalineiden saatavuus ja ajanmukaisuus seka tietoturva-asiat tulee
huomioida digitaalisia palveluita kehitettdessa. Tyodntekijat tarvitsevat myos ohjeita siita,

miten digitaalisuutta voidaan hy6dyntaa asiakastydssa.

Tarkastelun kohteena voisi olla perheiden tarkoituksenmukaisen palvelun turvaaminen.
Palveluiden tulisi olla sujuvia ja tarpeen mukaisia, jotta ihannetilanteessa asiakkaat voisi
siirtya sujuvasti palveluiden valilla. Ideaalitilanteessa tehostetun perhety6n palvelu olisi
lyhytkestoinen interventio, jolloin palvelu voitaisi kohdentaa sellaisille asiakasperheille,

jotka tarvitsevat intensiivista tydskentelya.
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Olisi tarkea tarkastella tehostetun perhetytn vaikuttavuutta, silla sen avulla on mahdollista
saada lisaa tietoa ja ymmarrysta asiakkaiden tarpeista. Mittariston raataléinti tehostetun
perhetydn kayttoon vaatisi tyontekijoilté sitoutumista mittariston pitkdaikaiseen materiaalin
keruuseen, mutta parhaimmillaan silla voitaisiin seurata tavoitteiden toteutumista ja
palvelun laatua. Toimintakykymittarit (ARVOA ja BBIC) voisivat toimia tehostetun
perhetydn vaikuttavuuden arvioinnin valineena (Haapala 2019; Socialstyrelsen 2018).
Sosiaalialalle soveltuvat hyvin indeksipohjaiset kokemusmittarit, kuten esimerkiksi
asiakasuskollisuusmittari NPS (Net Promoter Score) ja vaikuttavuuden arviointiin tulossa

oleva tunteisiin perustuva mittari EVI-indeksi (Emonational value index).

Taman kehittamistydn aikana oli mahdollisuus tarkastella tarkemmin vain neljaa teemaa.
Naiden liséksi esille nousivat seuraavat aiheet: perhetyon tavoitteiden seuranta,
kaytannon avun tarjoaminen, perhetyontekijoiden ammattitaidon kehittaminen, positiivinen
asiakaskokemus, ymmarryksen lisdédminen muutosprosessissa, ryhmatoiminta ja
mielenterveysongelmat. Kehittdmistyon edetesséd myds naiden ilmididen ja teemojen

tarkempi tarkastelu esimerkiksi palvelumuotoilun keinoin olisi hyddyllista ja kiinnostavaa.

Neljan kunnan tyéryhmien valisen kehittdmistytn toteuttaminen vaatii aikaa ja yhteisia
kokoontumisia seka aikaa kehittdmistyodlle. LATU-toimintamallin (2014) mukaan
tydyhteison kehittaminen on mahdollista silloin, kun perusasiat ovat kunnossa. Ryhman
tulee luottaa toisiinsa, jotta kehitysta alkaa tapahtua. Organisaation, tiimin tai yhteison
tavoitteet maarittavat, mika on jokaisen tyéyhteison jasenen oma henkilokohtainen vastuu
tavoitteiden toteutumisessa. Tydyhteison kehitys tapahtuu hitaasti. On tarkeda keskittya
olennaisiin asioihin tavoitteen toteutumisen kannalta. Tyéyhteisdn toimivuus on
mahdollista arvioida johtajuuden, rakenteiden, roolien, vastuiden, yhteisten pelisdantdjen,

ammatillisen vuorovaikutuksen ja jatkuvan arvioinnin avulla.

Tehostetun perhetytn asiakkaat ovat kertoneet ajatuksiaan ja kokemuksiaan palveluiden
kayttajien nakokulmasta. Tahan kokemustietoon yhdistettiin tehostetun perhetydn
tydntekijoiden ammatillinen nakemys. Tama kehittdmishanke on toiminut myos
oppimisprosessina mukana olleille opiskelijoille. Haluamme kiittaa kaikkia mukana olleita
ja toivomme, ettd naista ehdotuksista ja visioista palveluiden kehittdmiseksi, on hydtya

jatkossa.

“Mielestani meidan perheellamme on kaynyt hyva tuuri. Ihmislaheisyys ja
inhimillisyys ovat tarkeitd. Osaaminen ja ymmartaminen siita, miten erilaisia
perheet ovat ja millaisia tarpeita kenellakin on, vahvuuksien l6ytaminen ja

tukeminen. [...]”

-Asiakkaan kokemuksia tehostetusta perhetydsta
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LITTEET

LIITE 1 Infotilaisuudesta nousseet teemat

Ote oppimispdivékirjasta: 8.9.2019, teemoittelu

Kyselyn osa-alueet

(Teemat on tehty infotilaisuuden keskustelunaiheiden pohjalta):

Aikaan/kestoon liittyvit asiat:

. Miten nopeasti palvelu voidaan aloittaa?

. Kayntien kesto.

. Palveluiden saatavuus.

. Kiireellisten sijoitusten valttaminen nopeasti

paikalle saapuvalla perhetyolla.

Vaikuttavuus:

. Miten koet, etta sinua voisi auttaa paremmin?

. Mika on onnistunut? Mika ei ole?

. Mita haluat lisda? Mita et tarvitse enempaa?

. Vastaako palvelut tarpeeseen?

. Onko asiakkaalla tietoa perhetyosta?
Verkostot:

. Yhteistyo sidosryhmien kanssa. Esimerkiksi

maahanmuuttajaperheet saavat tukea omalta
sektoriltaan ja tehostetulta perhetyolta?

. Perheelld on paljon palveluita. Palveluiden
riittavyys. Palveluiden moninaisuus?
. Yhteistydverkoston toimivuus

Iimiot/asiakasryhman erityispiirteet:

. Uusperheet, koulupudokkaat, eroperheet,
huoltoriidat, pdihteet (narkomaanit, alkoholistit),
mielenterveysasiakkaat/psykiatrinen osaaminen,
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kehityksen viivastyneisyys perheessa,
sateenkaariperheet

. Osa vanhemmista ei halua pitaa lapsista huolta.
. Osa vanhemmista ei jaksa pitda lapsista huolta.
. On kahdenlaisia asiakkaita: kiitollisia kaikesta TAl

ei kiinnosta/halua apua. Miten jalkimmainen
tavoitetaan? Nuori ei valttamatta tunnista tilannettaan,
vaan kapinoi, vastustaa.

. “Uinuva perhetyo”

. Tasa-arvoisuus, kaikki perheenjasenet kuuluville

Perhetyontekijaan liittyvat asiat:

. Tyontekijoiden jousto tilanteen mukaan. Voiko
perheet suunnata palveluita?

. Tyontekijan tietotaito, onko vastannut asiakkaan
tarpeita?

. Suhde tyontekijaan, palaute, kohtaaminen,
tasavertaisuus

. Millainen on hyva perheohjaaja?

. Toiveita erityisosaamiselle.

Menetelmiin liittyvat asiat:

. Onko tyo hyodyttanyt, onko menetelmat olleet
oikeita
. Ryhmatoiminnan tarve ja sisaltd. Miten asiakkaat

saadaan mukaan ryhmaan? Esim. Haetaan kotoa.
. Asiakkaan toiveet /haaveet perhetyon suhteen
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LIITE 2 Saatekirje infotilaisuuteen

Keusoten tehostetun perhetyon yhteinen kehittamishanke kaynnistyy.

Jarjestamme kaikille tehostetun perhetyon tyontekijoille infotilaisuuden
kehittamishankkeen sisallosta ja aikataulusta. Tule kuulemaan ja keskustelemaan muiden
perhetyontekijoiden kanssa tehostetun perhetyon taman hetkisesta tilanteesta ja
mahdollisuudesta kehittaa palveluita asiakaslahtoisesti.

Kehittamishankkeen esittely
Hankkeen aikataulu
Hankkeen toteutus
Hydty omalle tydlle

Keskustelua aiheesta

Kehittamishankkeessa on mukana kaksi sosionomi (YAMK) opiskelijaa, jotka tekevat aiheesta
opinnaytetyota. Me opiskelijat olemme sitoutuneet viemaan hanketta eteenpain, mutta
tarvitsemme teidan tyontekijoiden asiantuntijuutta palveluiden kehittamisessa.
Opinnaytetyossamme korostuu asiakaslahtoisyys ja avainasemassa on, etta hanke
toteutetaan yhteistyossa asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa. Tyoskentelyssa kaytamme

palvelumuotoilua, joka on osallistava ja innostava menetelma palveluiden kehittamisessa.

Nahdaan syyskuussa!

Sanna Ojanen ja Stina Karlsson

. I K fi,

Yhteistyossa

KeSki‘ 3076 C x kcﬁkaﬁakuulu
U U de nmaan 7/ Lahti University of Applied Sciences


mailto:sanna.ojanen@student.lamk.fi
mailto:stina.karlsson@student.lamk.fi
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LIITE 3 Saatekirje asiakaskysely

Tehostetun perhetydn yhteinen kehittdmishanke kaynnistyy. On aika tehda tehostetun perhetydn
palvelusta Keusoten asiakkaiden nakdistd. Ensimmaisessd vaiheessa asiakkaat saavat mahdollisuuden
osallistua kehittamistydhon kertomalla omia kokemuksiaan ja tuomalla esiin toiveitaan ja tarpeitaan

perhetydsta. Tervetuloa mukaan!

Kysely toteutetaan verkkokyselynd Webropol-tydkalun avulla, saatte siihen linkin. Selkeinta on, etta
asiakas vastaa kyselyyn kotikdynnin/tapaamisen aikana, jotta vastausprosentti kyselyyn olisi
mahdollisimman korkea. Kyselyn vastaaminen kestda 10-15 minuuttia ja tavoitteena on, etta se tehdaan
kaikille tehostetun perhetyon asiakkaille. Kyselyn voi tehda oman tydntekijan tietokoneelta tai omalta
laitteelta antamamme linkin avulla. On tarkedd huomioida, etté asiakkaalla on vastaamisrauha.
Tyontekijan lasnaolo ei saisi vaikuttaa vastauksiin, olethan kuitenkin tarvittaessa apuna. Vastaaminen on
asiakkaille vapaaehtoista, mutta suotavaa. Tyontekijoitd pyydetdan motivoimaan asiakkaita
vastaamiseen, silld nyt heilld on mahdollisuus vaikuttaa saamiinsa palveluihin. Kyselyyn vastataan
nimettdmana ja perheesta kyselyyn voi vastata useampi henkil®.

Kyselyyn vastataan 23.9.-11.10.2019 valisena aikana. Tutkimuksen onnistumiseksi on oltava riittavasti ja
monipuolisesti aineistoa. Toiveena on, ettd jokainen perhetydntekija huolehtisi, ettad kysely toteutetaan
kaikkien omien asiakkaiden kanssa.

Tahan verkko-osoite! Jokainen tyotekija saa kyselylinkin myds sahkdpostiinsa.

O)
S
Asziakkaantarpeesseen O=allisuusja

vastaavat palvelut vaikuttaminen

yhienaiset palvelut
Keski-Uusimaalla

Saatekirje jatkuu seuraavalla sivulla.



Kehittdmishankkeessa on mukana kaksi sosionomi (YAMK) opiskelijaa, jotka tekevat aiheesta
opinnaytetyota. Opinnadytetydssa korostuu asiakaslahtdisyys ja avainasemassa on, ettd hanke
toteutetaan yhteistydssa asiakkaiden ja tydntekijoiden kanssa. Tyoskentelyssad kdytamme
palvelumuotoilua, joka on osallistava ja innostava menetelma palveluiden kehittdmisessa.

Kiitos osallistumisestal

Sanna Ojanen ja Stina Karlsson

eski- SOTE C X LamK
U U d e n m O O n Lahti University of Applied Sciences
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Tehostetun perhetydn yhteinen kehittdmishanke etenee ja nyt on aika kokoontua yhteiseen
tyOpajapadivadn. Ensimmaisessa vaiheessa asiakkaat ovat saaneet mahdollisuuden osallistua
kehittdmistydhon kertomalla omia kokemuksiaan, toiveitaan ja tarpeitaan perhetyosta. Kiitos
aktiivisesta tydskentelysta asiakaskyselyn parissa! Yhteiskehittdmisen toisessa vaiheessa on

tyontekijoiden vuoro vaikuttaa siihen, millaisia tehostetun perhetyon palveluita Keusotessa jatkossa

toteutetaan.

Tiistaina 5.11.2019 klo 9-15
Paikka: Jarvenpaa-Talo, Iso kokoushuone

Hallintokatu 4, Jarvenpaa

Pdiva sisaltaa lounas- ja kahvitauon. Jarvenpaa-Talolla on ravintola, jossa on lounaslinjasto.

Lounas ja kahvitauko on omakustanteinen.

1. PALVELUPOLKU
Millainen on asiakkaan nakdkulmasta tehostetun perhetyon asiakaspolku?
2. PALVELUN VAIHEET

Mita asiakas kokee/tuntee ennen asiakkuuttaan? asiakkuuden aikana? asiakkuuden
paattyessa?

3. PALVELUTUOKIOT
Millaisia ovat asiakkaan nakdkulmasta vuorovaikutustilanteet asiakaspolun aikana?

4. KONTAKTIPISTEET



Asiakkaan nakokulmasta, mitka ovat tarkeimpia/merkityksellisimpia vuorovaikutustilanteita
onnistuneessa palvelukokemuksessa?

LIITE 4 Saatekirje tyOpajapaiva 2/2

O

Asiakkaantarpesseen Osallimuusja
vastaavat palvelut vaikuttaminen

vhienadiset palvelut
Kezki-Uusimaalla

"On tullut se pdivd, jolloin tarve mddrittelee palvelun.” (Tarja Ahonen, 2017)

Kehittamishankkeessa on mukana kaksi sosionomi (YAMK) opiskelijaa, jotka tekevat aiheesta
opinndytetyotad. Opinnaytetydssa korostuu asiakaslahtoisyys ja avainasemassa on, ettd hanke
toteutetaan yhteistydssa asiakkaiden ja tyontekijoiden kanssa. Tydskentelyssa kdytdmme
palvelumuotoilua, joka on osallistava ja innostava menetelma palveluiden kehittdmisessa.

Nahd&dan marraskuussa Jarvenpaassa!

Sanna Ojanen ja Stina Karlsson
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LIITE 5 Asiakaskyselyn saatekirje

Asiakaskysely

Hyva perhetydn asiakas!

Olemme Sanna Ojanen ja Stina Karlsson ja opiskelemme Lahden
ammattikorkeakoulussa sosionomi (YAMK) linjalla.

Teemme opinndytetydtamme yhteistydssa Keusoten tehostetun perhetydn
kanssa. Tarkoituksena on kehittda kuntayhtymalle asiakaslahtdisia
palveluita.

Taman kyselyn avulla selvitamme

e millaisista palveluista olette hyotyneet
o millaisia palveluita toivoisitte saavanne jatkossa
¢ mitd mieltd olette olleet saamastanne palvelusta

Opinnaytetydn tarkoituksena on saada teilta tietoa perhetydsta, jonka
avulla voidaan kehittda tehostetun perhetydn palveluita Keski-Uudenmaan
kuntayhtymdssa. Asiakaskyselyn vastauksia hyddynnetdan palveluiden
kehittamisessa tydntekijoiden kanssa.

Vastauksenne kasitelldadn anonyymisti ja luottamuksellisesti.
Tutkimustuloksista teita ei voi tunnistaa vastaajiksi. Tutkimusaineisto
kerataan ainoastaan tahan tutkimukseen, johon tdma saatekirje liittyy.
Asiakaskyselyn aineisto havitetaan tutkimuksen paatyttyd. Vastaamisen
menee aikaa 10-15 minuuttia. Tutkimuksemme valmistuu joulukuussa
2019 ja siihen voi tutustua sen jalkeen osoitteessa www.theseus.fi.

Tutkimusta koskeviin kysymyksiin vastaa Sanna Ojanen ja Stina Karlsson
sahkopostitse: sanna.ojanen@student.lamk.fi ja
stina.karlsson@student.lamk.fi

Ystavallisin terveisin,

opiskelijat Sanna Ojanen ja Stina Karlsson



Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin valitsemalla teille sopivin vaihtoehto tai
Kirjoittakaa vastaus annetulle viivalle.

LIITE 6 Asiakaskyselyn runko

Samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin erimielta

Taysin erimielta

Samaa mielta
Jokseenkin samaa mielté
Jokseenkin erimielta

Taysin erimielta

Samaa mielta
Jokseenkin samaa mielté
Jokseenkin erimielta

Taysin erimielta

Samaa mielta
Jokseenkin samaa mielté

Jokseenkin erimielta



Taysin erimieltd

Samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin erimielta

Taysin erimielta

Kylla
Ei

Ajoitus

Tapaamisten sisaltd

Keskustelut

Kokemus kuulluksi tulemisesta
Joustavuus tapaamisten sopimisessa
Luottamuksellisuus

Kéytdnnon avun antaminen
Vuorovaikutus perheenjasenten kesken
Lapsen/nuoren kanssa tydskentely
Vanhemmuuden/huoltajuuden tukeminen
Vaikeista asioista puhuminen

Ratkaisut perheen tilanteen parantamiseksi
Asiakaskirjaaminen

Muu, mika:
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Ajoitus

Tapaamisten sisaltd

Keskustelut

Kokemus kuulluksi tulemisesta
Joustavuus tapaamisten sopimisessa
Luottamuksellisuus

Kaytanndn avun antaminen
Vuorovaikutus perheenjasenten kesken
Lapsen/nuoren kanssa tydskentely
Vanhemmuuden/huoltajuuden tukeminen
Vaikeista asioista puhuminen

Ratkaisut perheen tilanteen parantamiseksi
Asiakaskirjaaminen

Muu, mika:

Erittdin hyvin
Hyvin
Vastaa osittain

Ei vastaa tarpeeseen, miksi ei?

Paallekkaisia
Tarpeellisia
Toisiaan tukevia
Turhia

En saa muita palveluita
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Raskaus ja/tai pikkuvauva-aika
Vanhemmuus ja kasvatus
Nuoret

Haasteet koulunkéynnissa

Haasteet lapsen/nuoren kayttaytymisessa

Uusperheet

Sateenkaariperheet

Eroperheet

Huoltoriidat

Pdihteet

Peliriippuvuus

Mielenterveys

Kehityksen viivastyma perheessa

Muu, mika:

Aikataulut

Kotityot

Kiire

Stressi

Lasten asiat

Parisuhde

Lé&heisten ihmissuhteiden puute
Ty0 tai opiskelu

Raha-asiat

Yksinéisyys

Terveys

Huoli lapsesta/lapsista/nuoresta
Oma jaksaminen

Viranomaisasiat
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Perhetyd

Muu, mika:

14. Onko tydskentelyssa huomioitu riittavasti kaikkia perheenjasenia *
Erittdin hyvin
Hyvin
Vahén

Ei lainkaan

15. Miten merkityksellistd sinulle on se, ett4 tyoskentelyssa on mukana yksi ja sama
tyontekija? *

Paljon

Jonkin verran

Ei merkitysta

16. Olisitko kaivannut erityisosaamista perhetyontekijalta? (esim.péihdety6ta) *

Paljon
Jonkin verran

Ei lainkaan

17. PerhetyOntekijan ammatillinen osaaminen on vastannut odotuksiani/tarpeitani? *

Paljon
Jonkin verran

Ei lainkaan

18. Yhteisty0 ja vuorovaikutus perhetyontekijéni kanssa on ollut? *

Yhdentekevaa
Sujuvaa
Hankalaa

Muuta, mita?



Keskustelu
Kotitdiden tekeminen
Asioiden hoitaminen
Kartoituslomakkeet
Erilaiset kortit

Pelit

Roolikartat
Ryhmatoiminta
Léheisneuvonpito

Muu, mika?

Keskustelu
Kotitdiden tekeminen
Asioiden hoitaminen
Kartoituslomakkeet
Erilaiset kortit

Pelit

Roolikartat
Ryhmaétoiminta
Laheisneuvonpito

Muu, mika?

Ohjaus
Kannustus

Puhelinyhteys/muistutus
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Saattaminen

Tarjoilut

Kuljetusapu

Lastenhoito

Tuttu tyontekija ryhmanvetédjana

Muu, mika:

22. Mika arsyttéa ja/tai turhauttaa perhetydssa *

23. Toivomuksia perhetydlle *

94
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LIITE 7 Tybpajapaivan ryhmatehtavéat

1.CASE

. Asiakaskyselysta noussut teema:

. Luokaa Case-perhe flapille ja valitkaa
hahmoihin sopivat kuvat

. Miettikaa perheen tarina ja taustat. Kirjatkaa
muutamia oleellisimpia asioita flapille

. Luetelkaa perheen verkostot ja sidosryhmat
(Perhe, suku, viranomaiset)

. Maaritelkaa perheen lahtotilanne ja tuen
tarve

. Maaritelkaa perheen ja tyontekijoiden
tunnetila ja [ahtokohta ennen
palvelukokemusta. Tunnetilan kuvaamisessa
saa kayttaa luovuutta! (esimerkiksi hymiot,
diagrammi tms.)

« Hyodyntakaa tassa tehtdvassa: mielikuvitusta, todellisia
asiakastapauksia ja asiakaskyselyista nousseita ajatuksia. Kayttakaa
naita taustatietoja hyodyksi myods tulevissa tehtavissa.

« Taman tehtavan tekoon on aikaa 30 min.



2.PALVELUPOLUN KUVAUS

. Miettikaa, millainen on taman casen
asiakaspolku tehostetussa perhetyossa.

. Kirjoittakaa jokainen asiakaspolun vaihe
keltaisille Post-it -lapuille (yksi vaihe/per Post-
it).

. Jarjestelkaa Post-it -laput aikajanallisesti
oikeaan jarjestykseen.

o Hyodyntakaa tassa tehtavassa: Kaytettavissa olevaa tilaa.
Laittakaa esiin rohkeasti myos uudet innovatiiviset ratkaisut.
Muistakaa alussa tekemanne asiakascase ja hyodyntakaa
asiakaskyselysta nousseita ajatuksia.

o Taman tehtdvan tekoon on aikaa 30 min.
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3.PALVELUPOLUN KUVAUS

. Miettikda, mita asiakas kokee/tuntee ennen
asiakkuuttaan? Asiakkuuden aikana?
Asiakkuuden paattyessa?

. Kirjoittakaa asiakkaan tunnetilat

Post -it -lapulle ja sijoittakaa
ne aikajanalle.

. Miettikaa, mitka ovat tarkeimpia
kontaktipisteita (vuorovaikutustilanteita
palvelupolun aikana) asiakkaan nakokulmasta?

. Kirjoittakaa tarkeimmat

kontaktipisteet - Post-it -lapuille

ja sijoittakaa ne aikajanalle.

o Hyodyntakaa tassa tehtdvassa: Ajatuksia erilaisista
innovatiivisista palvelumahdollisuuksista, kuten digitaalisuus.
Visioita nykypaivan ja tulevaisuuden lapsiperheiden tarpeista.
Kiinnittakaa huomioita terminologiaan; onko Keusoten
tehostetussa perhetydssa yhteinen kieli?

« Taman tehtdvan tekoon on aikaa 30 min
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4. VISIO

. Miettikaa resursseja ja aikataulua, kuka tekee
ja mita tekee missakin palvelun vaiheessa?
(Asiakkaat, lahimmaiset ja viranomaiset jne.)

. Kirjatkaa asiat vihreille Post-it -lapuille ja
sijoittakaa aikajanalle.

Tehostetun perhetyon palvelukuvauksessa
maaritellaan, etta tyoskentely on lapsen ja perheen
arjessa tapahtuvaa muutokseen tahtaavaa ratkaisu-
ja voimavarakeskeista tukemista ja ohjausta.

. Miettikaa, miten palvelua tulisi kehittaa, jotta
asiakas saa sen mita han tarvitsee?

Kirjatkaa asiat sinisille Post-it -lapuille ja sijoittakaa
aikajanalle.

« Hyodyntakaa tassa tehtavassa: Erityisosaaminen
kuntayhtymassa. Lisakoulutukset. Moniammatillisuus.

« Taman tehtavan tekoon on aikaa 30 min.
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5.RATKAISU

. Luokaa asiakkaille innostava ja motivoiva
mainos kehittelemastanne palvelusta.

. Esitelkaa valmis palvelu. Esitykseen on aikaa
15 minuuttia. Esitelkaa tuotoksenne tilassa,
jossa olette tyoskennelleet.

. Lopuksi jattakaa kaikki tuotokset paikoilleen.
Alk33 keratkd mitdan pois.

o Hyodyntakaa tassa tehtavassa: huoneessa olevia materiaaleja,
mielikuvitusta, luovuutta. Uusi palvelu brandataan ja
markkinoidaan asiakkaalle.

o Taman tehtavan tekoon on aikaa 30 min.
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LIITE 8 Asiakaskyselyn tulokset

Perusraportti
Asiakaskysely

Vastaajien kokonaisméaara: 29

1. Perhety0 alkoi perheesséamme oikea-aikaisesti?

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Samaa mielta 38%

Jokseenkin samaa mielta 48%

Jokseenkin erimielté 10%

Taysin erimielta A%



2. Perhetydn tapaamisia on tarpeeksi?

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80%

Jokseenkin samaa mielta 17%
Jokseenkin erimielté 4%

Taysin erimielta 3%



3. Jos yhden asiakastapaamisen kesto on tunti, se on minusta riittava aika?

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Samaa mielta 48%

Jokseenkin samaa mielta 41%

Jokseenkin erimielta 7%

Taysin erimielta 4%



4. Tapaamisilla tehd&an asioita, joista on perheellemme hyotya?

Vastaajien maara: 29

Samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin erimielta

Téaysin erimieltéa

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

34%

45%

14%

%



5. Perhety6n péattymisen jalkeen pitdisi sopia automaattisesti tapaaminen, esimerkiksi puolen vuoden paahan?

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Samaa mielta 49%

Jokseenkin samaa mielta 17%

Jokseenkin erimielta 17%

Taysin erimielta 17%



6. Onko sinulle tarkeéa, etté asetettujen tavoitteiden toteutumista seurataan yhdessa perhetydn tydskentelyn aikana?

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80%



7. Misséa perhetyd on onnistunut?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukumaaré: 167

Ajoitus

Tapaamisten sisaltd

Keskustelut

Kokemus kuulluksi tulemisesta

Joustavuus tapaamisten sopimisessa

Luottamuksellisuus

Kaytannon avun antaminen

Vuorovaikutus perheenjasenten kesken

Lapsen/nuoren kanssa tydskentely

Vanhemmuuden/huoltajuuden tukeminen

Vaikeista asioista puhuminen

Ratkaisut perheen tilanteen parantamiseksi

Asiakaskirjaaminen

Muu, mika:

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75%

28%

41%

2%

41%

38%

62%

ez

41%

55%

55%

41%

55%

10%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti



8. Mika perhetydssa on tuntunut haastavalta/ei ole onnistunut?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukumaara: 42

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Ajoitus 14%

Tapaamisten sisaltd

Keskustelut 3%

Kokemus kuulluksi tulemisesta 10%

Joustavuus tapaamisten sopimisessa 3%

Luottamuksellisuus 3%

Kaytannoén avun antaminen 38%

Vuorovaikutus perheenjasenten kesken 3%

Lapsen/nuoren kanssa tyodskentely 10%

Vanhemmuuden/huoltajuuden tukeminen 17%

Vaikeista asioista puhuminen 3%

Ratkaisut perheen tilanteen parantamiseksi 21%

Asiakaskirjaaminen 3%

Muu, mikéa: 14%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti
Muu, mika: KAIKKI ONNISTUNUT

Muu, mika: Ei mikaan



9. Perhety6 vastaa perheemme tarpeeseen?

Vastaajien maara: 29

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32%  34% 36% 38%

Erittain hyvin

Hyvin 38%

Vastaa osittain

Ei vastaa tarpeeseen, miksi ei?

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti

Ei vastaa tarpeeseen, miksi ei? ei ole tarvetta



10. Mitd muita palveluita saat talla hetkella?

Vastaajien maara: 29
Vastaukset
Mielenterveystoimiston tapaamiset, pariterapia seké lastensuojelu
erikois-sairaanhoito, sosiaalityd, kirkon avioliittoneuvoja
Neuvola, aikuissosiaalityd, vammaispalvelu ja Hus lastenpsykiatria.
ei muita
kaynnit AA:ssa ja klubitaloilla.
perhetyd, lastensuojelun avohuolto,
etsivanuoriso tyo
Perheneuvola
Tukiperhe.
ei muita palveluita
kotityd
Perheterapia
mielialapoliklinikka
cadcsdac
En muita

Ei muuta

Lastensuojelun palvelut

Perhetyon tekijan kautta harrastuksen

ei muuta.

lapsiperheiden kotipalvelu

Terapia

tukiperhe

ei muita

Tyttéren terapia kaynnit Hyvinkaalla

Siivouspalvelu ja mielenterveyden hoito JIMT:lla

Lapsella taideterapia, nuorella nuorisopsyk-kaynnit seka raataloity tukihenkildpalvelu



11. Saamani palvelut ovat olleet

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

Paallekkaisia
En saa muita palveluita



12. Mihin muuhun aiheeseen toivoisit saavasi perhety6lta tukea/apua?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukuméaaré: 58

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Raskaus ja/tai pikkuvauva-aika 3%

Vanhemmuus ja kasvatus 31%

Nuoret 17%

Haasteet koulunkaynnissa 24%

Haasteet lapsen/nuoren kayttaytymisessa 41%

Uusperheet 7%

Sateenkaariperheet

Eroperheet 3%

Huoltoriidat 10%

Paihteet

Peliriippuvuus

Mielenterveys 28%

Kehityksen viivastyméa perheessa 10%

Muu, mika? 24%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti

Muu, mika? perhetilanteen pitk&aikainen tuki
Muu, mika? en mihinkaan

Muu, mika? ei muuta talla hetkella

Muu, mik&? Raha asiat

Muu, mika? Ei muuta

Muu, mika? erityistarpeisen nuoren haasteiden huomioiminen, miké johtuu misté..neurologia, murrosika yms



13. Mitk& asiat sinua kuormittavat arjessa eniten?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukumaaré: 117

Aikataulut

Kotityot

Kiire

Stressi

Lasten asiat

Parisuhde

Laheisten ihmissuhteiden puute

Tyé tai opiskelu

Raha-asiat

Yksinaisyys

Terveys

Huoli lapsesta/lapsista/nuoresta

Oma jaksaminen

Viranomaisasiat

Perhetyo

Muu, mik&a?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

21%

28%

17%

55%

28%

21%

10%

14%

52%

17%

17%

55%

52%

14%

3%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti



14. Onko tydskentelyssa huomioitu riittéavasti kaikkia perheenjasenia

Vastaajien maara: 29

0% 2% 4% 6% 8%  10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40% 42% 44% 46%

Erittain hyvin 31%

Hyvin 45%

Vahan 17%

Ei lainkaan 7%



15. Miten merkityksellista sinulle on se, etté tydskentelyssé on mukana yksi ja sama tyontekija?

Vastaajien maara: 29

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Jonkin verran

Ei merkitysta



16. Olisitko kaivannut erityisosaamista perhetyontekijalta? (esim.paihdety6td)

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

Paljon 14%

Jonkin verran 24%

Ei lainkaan 62%



17. Perhetydntekijan ammatillinen osaaminen on vastannut odotuksiani/tarpeitani?

Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Jonkin verran 34%

Ei lainkaan



18. Yhteistyd ja vuorovaikutus perhetydntekijani kanssa on ollut?
Vastaajien maara: 29

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Yhdentekevéia -

Hankalaa

Muuta, mita? .

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti

Muuta, mita? hyvéaa ja tarpeellista



19. Naitd menetelmié olemme tyoskentelyssa kayttaneet?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukuméaaré: 60

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keskustelu 93%

Kotitdiden tekeminen 14%

Asioiden hoitaminen 34%

Kartoituslomakkeet 10%

Erilaiset Kortit 21%

Pelit 21%

Roolikartat 3%

Ryhmaéatoiminta

Laheisneuvonpito 3%

Muu, mika? 7%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti
Muu, mika? yhteiset pelisaannot kotona

Muu, mika? perhearvioinnista osia



20. Naitd menetelmia haluaisin kokeilla?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukuméaaré: 39

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34%

Keskustelu 34%

Kotitdiden tekeminen

Asioiden hoitaminen 17%

Kartoituslomakkeet 10%

Erilaiset Kortit 17%

Pelit 17%

Roolikartat 10%

Ryhmaéatoiminta 3%

Laheisneuvonpito 7%

Muu, mika? 17%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti

Muu, mika? ei mitaan



21. Miké& auttaisi sinua osallistumaan esim. ryhméatoimintaan?

Vastaajien maara: 29 , valittujen vastausten lukuméaaré: 50

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Ohjaus 14%

Kannustus 28%

Puhelinyhteys/muistutus 7%

Saattaminen 14%

Tarjoilut %

Kuljetusapu 17%

Lastenhoito 31%

Tuttu tyontekija ryhmanvetajana 41%

Muu, mika? 14%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot Teksti
Muu, mika? aihe kiinnostava

Muu, mika? tarve



22. Mika arsyttaa ja/tai turhauttaa perhetydssa

Vastaajien maara: 29
Vastaukset
minulla ei ole mitaan kritisoitavaa vaan kaikki apu on ollut tarpeen
ollut asianmukaista
ei oikeastaan mikaan
joskus se, ettei tulosta nay vasta kuin joskus myéhemmin
ei mikééan
joskus tuntuu etta asiat junnaavat paikallaan. Suoraan ei kerrota oikeita tapoja esimurrosikaisen lapsen yhteisen savelen |6ytymiseen.
ei mikééan
ei mikaan
Tuntuu yleisesti vaan turhalta.
et on ollut kaksi tyontekijaa
lian usein tapaamiset rasittaa

ei mikaan

cacA

Ei mikaan

Ei arsyttaa . ollut asian mukaista toimintaa
asiat ei oikein etene

Alussa tapaamisia oli aivan liian usein.

Paivan valinta

Ei mikaan

En tieda. Aika alussa tyoskentely.

ei mikaan
ei mikéan

Meillé on ollut onnistunut, tyén jakso jossa myds muut tekijat ovat loksahtaneet paikoilleen eli ei mikaéan. Tytér koki etté keskitytaén likkaa hanen heikkouksiin. alku taipaleella itseluottamus oli
todella alhaalla

Tapaamisia liian paljon, Kuormittaa minua kun en saa olla rauhassa kotonani. Tama hairitsee myos lapsiani.
en osaa vastata

ei varsinaisesti mikaan



22. Mika arsyttaa ja/tai turhauttaa perhetydssa Vastaukset

Vastaajieriiiaaia 29
Kun teilla on paljon tietoa esim. ruoka avun ja muun avun hakemisessa niin jos aikaisemmassa vaiheessa toisi esille taman kun perhe kertoo avun tarpeesta
Kiitos!

samat perhetyontekijat saa jatkaa perheessa

pelastakaa lapset :-)

Aidinkin voi vieda syéméan tai kahville.
ei mitaén

kaikki hyvin

yksi ja sama tyontekija
kongreetisia asioita,

jatkakaa samaan malliin

CAcAC

Ei ole toivomuksia

Kiitos

jamerampaa otetta mielipidevaikuttajana
Lapselle kivaa ja aktiivista toimintaa.

Ei tarvitse kestéa tuntia pidempéaan ja voitaisiin tarjoilla syomista.

Lisé&d Ammattitaitoa

- ei erityistoiveita.

samat tutut ohjaajat

el mitéan

ei

Ymmarrysté. Valilla tuntuu ettéa ongelmiani vahatelladn ja kaikki mita teen on vaarin.
jatkakaa samaan malliin

Mielestani meidan perheella on kaynyt hyva tuuri. Ihmislaheisyys ja inhimillisyys ovat tarkeita. Osaaminen ja ymmartaminen siitd miten erilaisia perheet ovat ja minkalaisia tarpeita kenellakin
on. Vahvuuksien I6ytaminen ja tukeminen. Neuropsykiatristen haasteiden ymmartaminen ja niissa tukeminen.
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